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OPSOMMING 
In hierdie verhandeling word gepoog om teen die agtergrond van multikulturele 
skoolsituasies in Suid-Afrika 'n oorsig van die problematiek random kommu-
nikasievaardighede te gee. Algemene intra- en interpersoonlike kommu-
nikasievaardighede word uitgelig. 
In aansluiting by 'n literatuurondersoek is kwalitatiewe data deur middel van onder-
houde met skoolhoofde en onderwysers wat by multikulturele skoolsituasies 
betrokke is, ingesamel. 
Die wyse waarop mense met mekaar praat is deurslaggewend. 
Kommunikasieprobleme kan ontstaan wanneer kultuurgroepe met mekaar kommu-
nikeer. Die hantering van misverstande en konflik in multikulturele skoolsituasies is 
belangrik. Onderwysbestuurders moet verskeie kommunikasievaardighede tydens 'n 
konfliksituasie aanwend. Die doeltreffende funksionering van 'n skool word grootliks 
medebepaal deur effektiewe kommunikasievaardighede wat toegepas word om ver-
houdinge tussen verskillende groepe te verbeter. Onderwysbestuurders behoort 
opgelei te word om effektief met alle betrokkenes in 'n konfliksituasie te kommunikeer. 
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SUMMARY 
This paper endeavours to give a review of the problematic nature of communication 
skills against the background of multicultural school situations in South Africa. 
General intra and interpersonal communication skills are highlighted. 
Further to the literature review, qualitative data has been gathered through inter-
views with a number of principals and teachers who are involved in multicultural 
school situations. 
The manner in which people speak to each other is important. Communication 
problems can occur when culture groups communicate. The management of misun-
derstandings and conflict is important in multicultural school situations. Education 
managers must utilise several communication skills during a conflict situation. The 
successful functioning of a school is essentially co-determined by the employment of 
effective communication skills to improve relationships between different groups. 
Education managers should be trained to communicate effectively with all persons 
involved in a conflict situation. 
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HOOFSTUK 1 
1. TERREINVERKENNING EN PROBLEEMSTELLING 
1.1 INLEIDING 
lngrypende veranderinge op onderwysgebied volg mekaar tans snel op in 
Suid-Afrika. Verandering kan potensiele konflik meebring. In die verband se 
Robbins (1978:67) dat verandering nie net plaasvind nie, maar deur konflik 
aangevuur word. Volgens De Witt (1986:26-27) is dit noodsaaklik dat konflik 
by skole effektief hanteer moet word. Die doeltreffende hantering van konflik 
by die skool sal beter onderrig en 'n positiewe leeromgewing tot gevolg he. 
Die Suid-Afrikaanse gemeenskap is heterogeen. Daar bestaan verskillende 
etniese en kulturele groepe in Suid-Afrika. Dit impliseer onder meer verskille 
ten opsigte van ras, taal, geloof, sosiale stand en afkoms en politieke of ander 
opvattings. Die heterogene gemeenskap word ook in die skool weerspieel. 
Hierdie verskille in multikulturele skoolsituasies kan konflik tussen leerlinge tot 
gevolg he (sien paragrawe 2.1 en 2.2). 
Die onderwys moet vir 'n multikulturele gemeenskap voorsiening maak. De 
Vries (1990:66) sien multikulturele skoolsituasies as " ... 'n poging om erken-
ning te gee aan die etniese en kulturele diversiteit van die samelewing". 
Multikulturele skoolsituasies impliseer onder meer hervorming wat gerig is 
op die hervorming van die skoolomgewing ten einde 'n verskeidenheid 
groepe gelyke geleenthede en gelykwaardige onderwys te bied (Banks & 
Lynch 1986:201 ). 
Volgens Rensburg (1991 :85) is effektiewe kommunikasie " ... die sleutel tot 
suksesvolle bestuur van· die organisasie". Die skool as organisasie word 
gekenmerk deur 'n bepaalde samestelling en struktuur. Die skool as ''n 
organisasie beoog om sekere doelstellings en doelwitte te bereik. As organi-
sasies behoort skole bepaalde metodes te benut om hulle doelwitte te verwe-
senlik, te wete gedifferensieerde take en bestuur (Van der Westhuizen 
1990:619). In 'n tyd van verandering is dit belangrik dat onderwysbestuurders 
doeltreffende kommunikasievaardighede sal aanwend om konflik te bestuur. 
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McCormick (1984:96) wys daarop dat multikulturele skoolsituasies die konflik-
te en probleme inherent aan die samelewing we,erspieel. Bogenoemde 
stelling kan deur die onderstaande uiteensetting toegelig word. Elke mens is 
'n lid van verskillende identiteitsgroepe. Die individu is gelyktydig lid van 'n 
sekere ras-, taal- en geloofgroep. Volgens Du Plessis (1991 :13) maak 'n iden-
titeitsgroep se persepsie (die wyse waarop individue of groepe die wereld 
ervaar en daarop reageer) daardie groep se kultuur uit. lnteraksie tussen 
andersdenkendes kan bydra tot misverstande en wantroue indien onderskeie 
groepe nie mekaar se standpunt begryp nie. 
Konflik kan gedefinieer word as enige tipe teenkanting of antagonistiese inter-
aksie tussen twee of meer partye (Robbins 1978:67). Dit is 'n situasie waar 
die doelwitte, waardes, belange en persepsies van een individu of groep stry-
dig met die van enige ander individu of groep is. Die aard van konflik kan wis-
sel van 'n baie geringe misverstand tot 'n algehele breuk in 'n verhouding 
(Gibson & Hadgetts 1986:309). 
Van der Westhuizen, Steyn en Mosoge (1991 :32) beweer tereg dat konflik in 
Suid-Af rikaanse skole sedert 1976 met geweld gepaard gegaan het. 
Skoolhoofde moet onrussituasies bestuur en in die proses word die doel van 
die skool, naamlik opvoedende onderwys, nie bereik nie. Koerantberigte bring 
die gevolge van konflik duidelik aan die lig: 
* 
* 
* 
Marais (1995:1) meld dat die Hoer Tegniese Skool Langlaagte ontwrig is 
nadat vyftig swart leerlinge vuis in die lug 'n protesoptog gehou het. 
Volgens wit leerlinge het 'n swart leerling die wittes met 'n mes op die 
bus gedreig. Een wit matrikulant se motor is ook met 'n baksteen 
bestook. Volgens die swart leerlinge het wit seuns met knopkieries en 
hamers by die skoal opgedaag. 
Rademeyer (1995:7) berig dat daar 'n ernstige rassevoorval by 'n 
hoerskool in Pietersburg was waar wit leerlinge swart leerlinge in die 
gesig geslaan het. 
Kotze en Van Wyk (1995:1) berig dat drie leerlinge in rassekonflik by 
* 
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Mondeor High School beseer is. 
Makhari (1995:32) berig dat 'n leerling by die Mondeor High School 
beweer dat die rasseprobleme by die skool meer te doen het met kul-
turele verskille as met rassespanning. Die verslaggewer stel dit egter 
dat daar wel rassespanning by die skool is. Terwyl 'n wit skoolmeisie 
aan horn vertel het dat 'n swart skoolmeisie haar al "'n wit teef" genoem 
het, het 'n groep swart skoolmeisies haar in swart tale onderbreek en 
gese "die wit leerlinge" lieg en Rapport moet ook na hulle kant van die 
storie luister. 
Konflik is inherent aan menslike interaksie (Flensburg 1991 :78). Cushner en 
Trifonovitch (1991 :5) sluit hierby aan wanneer hulle se " ... increasing interac-
tion increases the likelihood of conflict and confrontation and creates the per-
ception that we face a crisis". Onderlinge begrip is noodsaaklik en Du Plessis 
(1991 :2) stel dit dat kommunikasie die strewe na hierdie ideaal is. Calabrese 
en Wilson (1993:290) beweer dat onverdraagsaamheid tussen verskillende 
rassegroepe deur kommunikasie, of die gebrek aan kommunikasie en die 
onkunde aangaande verskillende rasse se kultuur veroorsaak word. Ting-
Toomey (1994:360) verklaar dat ondoeltreffende kommunikasie dikwels tot 
interkulturele konflik lei. Demo (1985:193) stel dit dat die wyse waarop mense 
met mekaar praat 'n belangrike faktor in konflikbestuur is. 
Kommunikasie word deur Marais en Nieuwmeijer (1990:7) beskryf as " ... die 
doelbewuste poging van minstens twee mense tot vergemeenskapliking van 
betekenis". Volgens Du Plessis (1991 :2) kan interkulturele kommunikasie 
gedefinieer word as " ... kommunikasie waar die kulturele verskille tussen 
mededeler en ontvanger van so 'n aard is dat dit 'n obstruksie tussen die 
mededeler en sy boodska:p aan die een kant, en die ontvanger en sy vertolk-
ing aan die ander kant veroorsaak". Obstruksies kan kommunikasie belem-
mer. lnterpersoonlike kommunikasie behels veel meer as die oordra van 'n 
boodskap of feite. Dimbleby en Burton (1992:66-68) onderskei die volgende 
faktore wat kommunikasie kan belemmer: 
* 
* 
* 
* 
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'n Persoon se persepsie wat veroorsaak dat die kommunikeerder aan-
names oor 'n ander persoon se karakter of gedrag maak. 
Meganiese faktore soos agtergrondsteurnisse wat aandag belemmer. 
Semantiese faktore soos taalgebruik wat obstruksies veroorsaak. 
Psigologiese obstruksies soos waardes, opinies en gesindhede wat 
kommunikasie belemmer. 
Volgens Hoy en Miskel (1991 :345) kommunikeer 'n skoolhoof nie in 'n 
vakuum nie, maar met die publiek, leerlinge, onderwysers en ander 
werknemers. Dit is belangrik dat kommunikasie met alle betrokkenes effek-
tief moet wees indien die skoolhoof die organisasie doeltreffend wil bestuur 
(Hoy & Miskel 1991 :372 en Dimbleby & Burton 1992:113). Leake (1993:33) 
stel dit dat skoolhoofde daarna moet street om organisatoriese en opera-
sionele infrastrukture te skep wat kragtig en doeltreffend insidente van 
diskriminasie en rassisme sal teenwerk. Die skoolhoof moet 'n gees van 
wedersydse respek en begrip vir elke individu bevorder. Multikulturele skool-
situasies het 'n potensiaal vir konflik weens interaksie tussen verskillende kul-
tuurgroepe. Die onderwyser as bestuurder moet 'n goeie kennis van konflik 
he en die nodige kommunikasievaardighede aanwend om verhoudings tussen 
verskillende groepe te verbeter. 
lnteraksies tussen die volgende groepe, met betrekking tot multikulturele 
skoolsituasies (sien figuur 1 ), kan tot konflik lei: 
* personeel en leerlinge 
* leerlinge en hulle ouers 
* ouers onderling 
* leerlinge onderling 
* ouers en personeel 
* personeel onderling 
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Figuur 1 
Potensiele konflikverhoudings in multikulturele skoolsituasies 
LEERLING 
In hierdie studie val die soeklig op konflik tussen leerlinge onderling. Volgens 
Gollnick en Chinn (1994:91) gee etniese en rasseverskille, eerder as per-
soonlike verskille, aanleiding tot konflik tussen leerlinge van verskillende 
etniese agtergronde in multikulturele skoolsituasies. Voorts onderskei Gollnick 
en Chinn (1994:92) vooroordeel en diskriminasie as oorsake van konflik, in 
multikulturele skoolsituasies. Seide oorsake spruit voort uit 'n kombinasie van 
verskeie faktore: 
* 'n Gebrek aan begrip vir die geskiedenis, ervaring, waardes en persep-
sie van ander etniese groepe wat van 'n leerling se eie verskil. 
* 
* 
* 
* 
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Stereotipering van lede van ander etniese groepe sender inagneming 
van individuele verskille binne die groep. 
Beoordeling van ander groepe volgens die standaarde en waardes van 
'n leerling se eie groep. 
Toekenning van negatiewe kenmerke aan lede van ander etniese 
groepe. 
Beoordeling van ander groepe as minderwaardig teenoor 'n leerling se 
eie. 
Die onderwysbestuurder moet hierdie konflik kan bestuur en die nodige kom-
munikasievaardighede aanwend wat vertroue en samewerking tussen leer-
linge onderling kan bevorder en konflik kan verminder. 
1.2 NAVORSINGSPROBLEEM 
In die voorafgaande bespreking is gelet op die onafwendbaarheid van konflik 
in multikulturele skoolsituasies. Daar bestaan dus 'n potensiaal vir verskille in 
aanvanklike aannames omdat meningsverskille en wantroue tussen die ver-
skillende identiteitsgroepe kan ontstaan. Kommunikasievaardighede kan as 
middel aangewend word om konflik effektief te bestuur. Vrae wat uit 
bogemelde aannames na vore kom is: 
* 
* 
* 
* 
* 
Wat is die aard van konflik in multikulturele skoolsituasies? 
Wat is die oorsake van konflik in multikulturele skoolsituasies? 
Watter obstruksies kan kommunikasie belemmer? 
Watter kommunikasievaardighede is noodsaaklik om konflik in multikul-
turele skoolsituasies te bestuur? 
Hoe kan kommunikasievaardighede as middel tot effektiewe kon-
flikbestuur in multikulturele skoolsituasies toegepas word? 
In die lig van die voorafgaande probleme rondom konflik en kommunikasie in 
multikulturele skoolsituasies en die uitdagings wat dit aan die onderwysbestuur-
der stel, kan die navorsingsprobleem soos volg geformuleer word: hoe moet 
konflik deur middel van kommunikasie in multikulturele skoolsituasies bestuur 
word? Anders gestel: die aard en oorsake van konflik in multikulturele skool-
situasies vereis bepaalde kommunikasievaardighede ten einde dit (konflik) 
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effektief te kan bestuur. Die vraag is wat dit (aard en oorsake van konflik) van 
kommunikasie vereis of watter implikasies dit vir bestuur deur middel van 
kommunikasie inhou? 
1.3 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
DOELWITTE MET HIERDIE STUDIE 
Bepaling van die aard van konflik tussen leerlinge in multikulturele 
skoolsituasies. 
ldentifikasie van die oorsake van konflik. 
Bepaling van die obstruksies wat kommunikasie kan belemmer. 
ldentifikasie en beskrywing van kommunikasievaardighede in die alge-
meen, en 'n uiteensetting van die problematiek rondom kommu-
nikasievaardighede. 
Bepaling van die kommunikasievaardighede wat noodsaaklik is om kon-
flik te ontlont. 
Formulering van riglyne vir kommunikasievaardighede as middel tot 
effektiewe konflikbestuur in multikulturele skoolsituasies. 
1.4 NAVORSINGSMETODES EN WERKWYSE 
In hierdie studie is daar van die volgende werkwyses gebruik gemaak: 'n 
literatuurstudie van die bedryfsielkunde, sosiologie, psigologie, opvoed-
kunde en onderwysbestuur. Empiriese data is deur middel van onderhoud-
voering en literatuurstudie ingewin en verwerk. 
In die tweede hoofstuk word 'n indringende literatuurstudie gedoen om die 
aard en oorsake van konflik te beskryf soos dit in multikulturele skoolsituasies 
tussen leerlinge voorkom. Moontlike obstruksies wat kommunikasie kan 
belemmer word uitgewys. Daar is gepoog om hoofsaaklik van primere bronne 
gebruik te maak. Sekondere bronne wat geraadpleeg is, is krities beoordeel. 
In die derde hoofstuk word 'n indringende literatuurstudie gedoen om kommu-
nikasievaardighede in die algemeen te beskryf en die problematiek daar 
random te identifiseer. Daar is gepoog om hoofsaaklik van primere bronne 
gebruik te maak. Sekondere bronne wat geraadpleeg is, is krities beoordeel. 
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Die vierde hoofstuk handel oor empiriese data wat ingesamel is van kommu-
nikasievaardighede wat onderwysbestuurders aanwend om konflik te ontlont. 
Die kwalitatiewe navorsingsmetode is gebruik. Met onderhoudvoering is 
beoog om die leefwereld van individue (onderwysers, onderwysbestuurders, 
leerlinge) te verstaan. Daar is van 'n onderhoudsgids gebruik gemaak en aan-
tekeninge is gemaak of die onderhoud is op band geneem. Die onderhoude is 
vanuit 'n onderwysbestuurperspektief bestudeer, geanaliseer en gestruk-
tureer. 
In hoofstuk vyf word bevindinge van die literatuurstudie en empiriese studie 
gegee. Daar is logiese gevolgtrekkings gemaak om riglyne met betrekking tot 
kommunikasievaardighede te verskaf as middel om konflik in multikulturele 
skoolsituasies te bestuur. 
Hoofstuk ses het ten doel die finale perspektiewe en samevatting van al die 
voorafgaande gegewens. 
1.5 HOOFSTUKINDELING 
In hoofstuk een word die probleem van konflik in multikulturele skoolsituasies 
gestel. Daar word besin oor die moontlikheid dat effektiewe kommu-
nikasievaardighede 'n positiewe rol het om te vervul om konflik in multikul-
turele skoolsituasies te ontlont. 
In hoofstuk twee word die aard en oorsake van konflik bespreek en moontlike 
obstruksies word uitgelig wat kommunikasie kan belemmer. 
In hoofstuk drie word kommunikasievaardighede in die algemeenbeskryf en 
die problematiek rondom kommunikasievaardighede ge'ldentifiseer. 
In hoofstuk vier word 'n empiriese ondersoek gebruik om onderwysbestuur-
ders se menings in te win oor kommunikasievaardighede wat noodsaaklik is 
om konflik tussen leerlinge onderling te bestuur. Die resultate van die 
empiriese ondersoek is bespreek. 
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In hoofstuk vyf word riglyne met betrekking tot kommunikasievaardighede 
voorgestel wat gevolg kan word om konflik in multikulturele skoolsituasies te 
bestuur. 
In hoofstuk ses word 'n samevatting en finale perspektiewe aangebied. 
HOOFSTUK2 
2. DIE AARD EN OORSAKE VAN KONFLIK EN OBSTRUKSIES WAT 
KOMMUNIKASIE KAN BELEMMER 
2.1 INLEIDING 
"Living in a multicultural society is exciting, complex, challenging, and often 
problematic" (Armour 1979:5). 
Uit bogenoemde stelling kan afgelei word dat interaksie in 'n multikulturele 
samelewing nie altyd seepglad verloop nie. In 'n multikulturele skoolsituasie 
kan die onderwysbestuurder 'n positiewe bydrae lewer om konflik te bestuur. 
In hierdie hoofstuk word die aard en oorsake van konflik bespreek en moont-
like obstruksies word uitgelig wat kommunikasie kan belemmer. 
2.2 AARD EN OORSAKE VAN KONFLIK SOOS DIT IN MULTIKUL-
TURELE SKOOLSITUASIES VOORKOM 
2.2.1 Die aard van konflik 
Condliffe (1987:87) beskou konflik as: " ... a form of relating or interacting 
where we find ourselves (either as individuals or groups) under some sort of 
perceived threat to our personal or collective goals. These goals are usually 
to do with our interpersonal wants. These perceived threats may be either 
real or imagined". 
lndien daar na die verskillende komponente van die definisie gekyk word, 
word die aard van konflik_ duidelik. Konflik word ervaar indien daar 'n gewaar-
wording van 'n bedreiging is. Adler, Rosenfeld en Towne (1992:260) stel, dit 
soos volg: " As long as they perceive their goals to be mutually exclusive, 
then, although the conflict is unnecessary it is still real". lnterafhanklikheid is 
'n belangrike komponent by konflik. Persona is in 'n konfliksituasie indien 
hulle belange en lot interafhanklik is (Lighthall 1989:93). Teenstrydige idees, 
waardes en/of doelwitte veroorsaak konflik (Wilson & Hanna, 1993:362). 
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Schultz (1989:187) stel dit dat "The rewards may be tangible, as in money, 
bonuses; or intangible, as in love, respect, self-esteem. It is not the difference 
in needs that is at issue but rather the perceived scarcity of the resource". 
Fisher en Ellis (1990:257) wys daarop dat die aard van konflik aan die hand 
van die betrokkenes in die situasies beskryf kan word. Wilson en Hanna 
(1993:263) onderskei drie hoofgroepe: 
* 
* 
* 
intergroepkonflik is konflik tussen opponerende groepe binne die sis-
teem 
intrapersoonlike konflik word deur 'n persoon ervaar indien hy 1 smart 
ondervind omtrent teenstellende idees of optredes 
interpersoonlike konflik vind plaas wanneer individue verskil ten opsigte 
van idees, waardes, beperkte bronne en/of verskille ten opsigte van 
doelwitte 
Gesien in die lig van multikulturele skoolsituasies, is dit belangrik om te 
onthou dat leerlinge en groepe van mekaar verskil. 
2.2.2 Oorsake van konflik 
2.2.2.1 lnleiding 
Dit is moeilik om die oorsake van konflik vas te pen, want daar is geen faktor 
wat alleen tot konflik aanleiding gee nie. 
Volgens Williams (1989:34) veroorsaak idees, doelwitte, waardes en werk-
wyses konflik. Reece en Brandt (1993:351) noem onder andere die volgende 
faktore as oorsake van konflik: oneffektiewe kommunikasie, verskille ten 
opsigte van waardes, persoonlikheidsverskille, kultuurverskille en bestuurstyle. 
In multikulturele situasies is 'n sekere mate van konflik en misverstande 
onvermydelik. Waar leerlinge van verskillende kulture saam in een skool is, 
kan hulle dikwels ongemak ervaar wat uit kultuurverskille voortspruit. 
1 Sander om te diskrimineer teen die vroulike geslag, word in hierdie studie slegs van 
die manlike voornaamwoord gebruik gemaak om ruimte te bespaar. 
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2.2.2.2 Makro- en mikrokultuuraspekte 
Wurzel (1988:2) onderskei tussen makro- en mikrokultuuraspekte wat in 'n 
samelewing teenwoordig is. Kultuursisteme word deur die makrokultuur soos 
etnisiteit en nasionaliteit be'lnvloed. Mikrokultuur word weer deur familie, 
godsdiens, beroep, ouderdom en geslag be'lnvloed. Weens die mens se 
voortdurende blootstelling aan verskillende kultuurrealiteite kan aanvaar word 
dat kultuurkonflik 'n onvermydelike menslike toestand is. 
Axelson (1993:202) verduidelik dat 'n onderwyssisteem in baie opsigte 'n 
mikrokosmiese herhaling van die grater gemeenskap, met sy ekonomiese 
probleme, sosiale konflikte en hedendaagse tendense is (sien paragrawe 1.1 
en 2.1 ). So het die tragiese dood van doktor Martin Luther King Junior 'n 
direkte invloed op die skool gehad. Sy dood het swart en wit leerlinge 
sodanig be'lnvloed dat dit tot konflik en vyandigheid by skole gelei het. 
Geweld en dramatiese of emosionele omstandighede in die samelewing 
be"invloed ook die leerling se gevoelens in die skoolomgewing. 
2.2.2.3 Onderdrukking van minderheidsgroepe 
Gollnick en Chinn (1994:96) argumenteer dat intergroepkonflik in multikul-
turele skoolsituasies voorkom omdat onderdrukkende groepe dikwels ervaar 
dat sekere groepe meer vergoeding van die samelewing ontvang as ander. 
Hulle stel dit pertinent dat hierdie afkeer spanning tussen etniese groepe 
veroorsaak wat tot konflik kan lei. Aanvaarding van 'n onderdrukkende status 
is nie maklik nie, selfs met die wete dat die meeste lede van die dominante 
groep nie bevooroordelend of diskriminerend optree nie. Wit leerlinge vind 
hierdie gesindheid frustrerend omdat hulle individueel nie die kritiek en blaam 
verdien nie. Dit is nietemin belangrik om die redes vir die kritiek, naamlik 
openlike vooroordeel en diskriminasie, wat onderdrukte groepe moet trotseer, 
te verstaan. Histories moes die onderdrukte groepe aanpas volgens die domi-
nante groep se standaarde. Baie minderheidsgroepe het die kultuurpatrone 
van die dominante groep aangeneem. Ondanks die mate waartoe die 
meerderheid se kultuur aangeneem is, word minderheidsgroepe slegs toege-
laat om met die meerderheid se kultuur te assimileer tot die mate waartoe die 
meerderheidsgroep dit toelaat. 
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Aansluitend by die vorige paragraaf kan Gollnick en Chinn (1994:96-97) se 
afleidings in verband met intergroepkonflik in multikulturele skoolsituasies in 
gedagte gehou word: 
* 
* 
Diskriminerende praktyke het die dominante status van die dominante 
groep vir eeue lank beskerm. Etniese minderhede moet gelyke 
voordele van die gemeenskap ontvang en die dominante groepe moet 
gewillig wees om sekere van hulle voordele prys te gee. 
'n Ander rede vir interetniese konflik is mededinging om ekonomiese 
bronne. Konflik kom soms voor tussen onderdrukkende groepe indien 
hulle geforseer word om beperkte sosiale bronne, soos tweetalige 
onderwysprogramme, te deel. 
2.2.2.4 Kultuurwaardes 
Mense word voortdurend gekonfronteer met ander waardesisteme, opinies en 
gedrag wat van hulle eie verskil. Hierdie verskille kan tot gevolg he dat per-
sone verward en gedisorienteerd voel, kommunikasie belemmer word en daar 
verhoed word dat verwantskappe gevorm word (Armour 1979:5). Wurzel 
(1988:6) sluit hierby aan deur te se dat kultuurkonflik etnosentrisme versterk, 
wat tot gevolg het dat teenstaanders hulle van mekaar onderskei. Hulle neem 
die wereld as verdeeld tussen "ons" en "hulle" waar. Du Preez (1989:102) 
stel dit dat in Suid-Afrika die vrees van die wittes en die woede van die 
swartes belangrike struikelblokke is wat kommunikasie belemmer. 
Kultuurkonflik in multikulturele skoolsituasies verskil ten opsigte van inten-
siteit: gebrekkige kommunikasie, versterking van valse persepsies en verskil-
lende vorme van vyandighede teenoor individue word aangetref. Sosiale 
emosies soos depressie, uitgeworpenheid en vervreemding mag ervaar word 
(Wurzel 1988:6-7). 
Bennett (1990:29) is van mening dat 'n gebrek aan kennis in verband met 
waardes en persepsies tussen verskillende leerlinge dikwels tot misverstande 
en konflik lei. Volgens Wurzel (1988:7) is kultuurkonflik in Amerikaanse multi-
kulturele skole veral opmerklik indien die waardes, gedrag en sienswyses van 
minderheidsgroepe met die waardes van die meerderheid se kultuur bots. 
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Die manifestasie van die konflik verskil van eenvoudige, konkrete aspekte 
soos taalgebruik tot meer abstrakte prosesse soos voorspraak van verskil-
lende waardes. Grossman (1991 :162) stel dit dat immigrante en vlugteling-
minderhede dikwels die skool as aartsvreemd ondervind. Leerlinge reageer 
vyandig en aggressief teenoor 'n sisteem wat hulle nie verstaan nie en waar-
by hulle nie kan aanpas nie. Du Preez (1989:20) wys daarop dat swartes dik-
wels wydsbeen oor kulture staan: die wit Westerse kultuur, die eie statiese 
stamkultuur en die dinamiese swart stadskultuur. Die blootstelling wat die 
swarte ondergaan vanwee blootstelling aan die Westerse kultuur is nie pyn-
loos nie. Die leerlinge kan dus kultuurskok sowel as toekomsskok ondervind. 
2.2.2.5 lnformele segregasie 
Bennett (1990:24) verklaar dat verskillende groepe en leerlinge dikwels 
bymekaar gebring word en aan hulle eie lot oorgelaat word. Bevredigende 
integrasie vind egter selde plaas. Terloopse kontak tussen verskillende 
etniese groepe kan bestaande negatiewe stereotipes versterk en nuwe 
stereotipes tot gevolg he. Axelson (1993:203) is van mening dat integrasie in 
multikulturele skoolsituasies nie probleme veroorsaak nie, maar dat die verset 
teen integrasie of die handhawing van segregrasie probleme skep. Dikwels 
vind integrasie net oppervlakkig plaas: gemengde groepe woon dieselfde 
skool by, maar informele patrone van sosiale skeiding word aangetref. 
Calabrese en Wilson (1993:25) se ondersoek sluit hierby aan. Volgens hulle 
voel swart studente uitgesluit van betekenisvolle deelname waar daar 
informele segregasie by 'n skool is. Twee gemeenskappe word dus gevorm: 
een wit en een swart. Hulle het ook bevind dat beide swart en wit studente by 
informele segregrasie ten gunste van die handhawing van gelyke maar afson-
derlike gemeenskappe was. 
2.2.2.6 Rassistiese beledigings 
Beskikbare literatuur beklemtoon die toenemende beledigings in multikul-
turele skoolsituasies in Engeland. In die ondersoek "Monitoring of Racial 
Incidents 1990", het Klein (1993:117) bevind dat "Verbal abuse accounted for 
60 per cent of all incidents recorded in special schools in Barnet and around 
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40 per cent of those in other schools". Alie minderheidsgroepe was aan ras-
sistiese uitsprake blootgestel en dit het oor alle ouderdomsgroepe gestrek. 
Milner (1987:172) se bevinding sluit hierby aan. Hy het interaksie op die 
speelgrond waargeneem en bevind dat alledaagse speeltydargumente dik-
wels rassistiese beledigings tot gevolg het (sien paragraaf 1.1 ). Hy het voorts 
bevind dat leerlinge beledigings met affek en begrip gebruik het. German 
(1993:42) het bevind dat leerlinge selde beledigings rapporteer, enersyds 
weens onderwysers se onverskilligheid teenoor hulle probleem en andersyds 
weens onderwysers se oneffektiewe hantering van die probleem. Gillborn 
(1993:163) is van mening dat rassistiese beledigings nie net die individuele 
slagoffer verneder nie, maar ook sy familie, godsdiens, kultuur en gemeen-
skap. Die aanval weerspieel dikwels die heersende rassistiese opinies en 
ideologie van die gemeenskap. Die slagoffer of die aggressor is miskien nie 
bewus van al die faktore betrokke by beledigings nie, maar is ten voile bewus 
van die gevolge. 
2.2.2.7 Skoolreels 
Bennett (1990:28) beskou skoolreels, dissipline, simbole en tradisies as 
aspekte wat positiewe kontak kan belemmer. Sy stel dit dat "School traditions 
often become a problem during initial stages of desegregation and act as sym-
bolic indicators of where the school's authority stands on integrate pluralism". 
German (1993:39) se bevinding sluit hierby aan: "What is disappointing is the 
fact that schools invoke a system of rules and discipline which ignore the 
inalienable rights of individuals before the law". Godsdienstige oortuigings vir 
lang hare by seuns word onder geen omstandighede by sommige skole 
geduld nie en Moslemdogters word verbied om Moslemkleredrag te dra. 
Minderheidsgroepe kan voel dat daar op grond van hulle oortuigings teen 
hulle gediskrimineer word en dat hulle by die meerderheidsgroep moet aan-
pas. Hierdie gedwonge aanpassing kan tot konflik tussen leerlinge lei. 
2.2.2.8 Taal 
lndien leerlinge nie die standaardtaal gebruik nie, veroorsaak dit ook konflik 
tussen leerlinge (Axelson 1993:208). Calabrese en Wilson (1993:28) het 
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bevind dat wit studente nie kon verstaan hoekom swart leerlinge hulle "eie" 
taal ontwikkel het nie. Hulle het uitgesluit gevoel omdat hulle nie die beteke-
nis van al die woorde geken het nie. 
2.2.2.9 Slotopmerking 
Axelson (1993:210) som die kompleksiteit van multikulturele skoolsituasies 
soos volg op: "Neither the teacher or counsellor or the educational system, on 
the one hand, nor the background of the students, on the other, alone consti-
tutes the "problem" for potential cultural conflict, disharmony, or miscommuni-
cation". In multikulturele skoolsituasies is daar baie faktore wat konflik kan 
veroorsaak. 
2.3 OBSTRUKSIES WAT KOMMUNIKASIE KAN BELEMMER 
Daar word algemeen aanvaar dat individue met goeie voornemens akkuraat 
met mekaar kan kommunikeer. Ondervinding toon egter dat kommunikasie 
nie altyd effektief is nie. Faktore wat in die weg van integrale kommunikasie 
staan, word obstruksies genoem. Dimbleby en Burton (1992:66) voer aan dat 
die term "filter" meer paslik is omdat obstruksies begrip selde totaal belem-
mer. 
'n lndividu definieer normale (aanvaarbare) gedrag volgens sy kultureel aan-
geleerde kriteria en hierdie definisie verskil in meerdere of mindere mate van 
persoon tot persoon. lndien 'n persoon met ander persone kommunikeer, 
moet hy bewus wees dat individue van mekaar verskil. 
Pedersen en Ivey (1993:174) stel dit dat multikulturele bemiddeling 'n ver-
houding vereis wat aandag aan beide ooreenkomste en verskille tussen kul-
ture insluit. Oorbeklemtoning van ooreenkomste of verskille sal tot mislukking 
lei. Voorts stel hulle dit dat bemiddeling van multikulturele konflik akkurate 
identifisering van spesifieke gedrag in samehang met verwagtinge, waardes 
en sosiale sisteme vereis waarin hierdie gedrag aangeleer is (Pedersen & 
Ivey 1993:180). 
17 
Pedersen en Ivey (1993:14) onderskei die volgende faktore wat kommu-
nikasie kan belemmer: 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
'n gesindheid dat alle individue eenders is in plaas daarvan om verskille 
tussen individue te erken 
verbale probleme wat begrip kortwiek 
nie-verbale kommunikasie wat verkeerdelik vertolk word 
vooropgestelde vooroordeel en stereotipes wat verhoed dat die kommu-
nikeerder 'n ander persoon in eie reg erken 
beoordeling op grond van vooropgestelde gevolgtrekkings en nie op 
feite nie 
ervaring van stres weens onsekerheid van verwagte optrede in multikul-
turele situasies 
DeVito (1993:81) onderskei tussen denkvermoe en verbale kommunikasie 
wat obstruksies veroorsaak. Daar bestaan 'n noue verband tussen denke en 
kommunikasie. Die verdraaiing van gedagtes (denke) lei tot verdraaiing in taal 
en verdraaiing van taal lei tot verdere verdraaiing van denke. Voorts verduide-
lik hy hoe denkvermoe en verbale kommunikasie obstruksies kan veroorsaak: 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
begrip is uiters belangrik by kommunikasie en kommunikeerders moet 
bewus wees dat woorde verskillende betekenisse het 
polarisering kan tot obstruksies lei indien 'n persoon die werklikheid in 
twee onrealistiese uiterstes verdeel - soos swart en wit, of goed en sleg 
daar moet gewaak word teen die orientasie om persone volgens 
vooropgestelde idees te klassifiseer voor interaksie en sonder vol-
doende inligting 
individue moet daarteen waak om steurnisse as feite te beskou 
obstruksies vind plaas indien spreker en hoorder mekaar nie begryp nie; 
aan sekere woorde word dieselfde betekenis geheg, of aan 'n woord 
word verskillende betekenisse geheg wat kommunikasie kan belemmer 
kommunikeerders moet verandering in ag neem en nie aanneem dat die 
werklikheid staties is nie 
kommunikeerders wat glo dat hulle alwetend is belemmer kommu-
nikasie omdat hulle glo dat wat oorgedra word hulle alreeds weet 
* 
* 
* 
* 
* 
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indien woorde gebruik word wat vir buitestaanders onbekend is, word 
kommunikasie belemmer 
die kommunikeerder moenie selfsugtig wees nie, kommunikasie behels 
'n gee-en-neemgesindheid 
kommunikeerders wat skinder, misbruik vertroue en benadeel ander 
ontkenning van ander gedurende die kommunikasieproses het ook 
obstruksies tot gevolg 
rassistiese, seksistiese en heteroseksistiese taal lei tot onderctrukkrng 
en negatiewe evaluering van verskillende kultuurgroepe 
Dimbleby en Burton (1992:69) onderskei, soos in hoofstuk een gese is, 
tussen meganiese, semantiese en psigologiese obstruksies. In skematiese 
vorm kan dit s6 voorgestel word {figuur 2): 
Figuur 2 
'n Skematiese voorstelling van obstruksies wat kommunikasie 
be"invloed (Dimbleby & Burton, 1992:69) 
KONTEKS 
Meganieie ob1truk1ie1 
Ondervinding ~ender +Kodeerder - Boodskap -
~emantine ob1truk1iei 
Pligologine ob1truk!iei 
Ondervinding 
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Meganiese obstruksies belemmer die kodering van die boodskap; 
semantiese obstruksies belemmer die vertolking en formulering van die 
boodskap; en psigologiese obstruksies behels menslike emosies wat kom-
munikasie kan belemmer (Dimbleby & Burton 1992:69). lnteraksie in multi-
kulturele skoolsituasies het 'n potensiaal vir konflik indien kommunikasie 
tussen betrokkenes nie effektief is nie. 
In hoofstuk drie word algemene kommunikasievaardighede en die problematiek 
rondom kommunikasievaardighede ondersoek en uiteengesit. 
HOOFSTUK 3 
3. ALGEMENE KOMMUNIKASIEVAARDIGHEDE EN DIE PROBLEMATIEK 
RONDOM KOMMUNIKASIEVAARDIGHEDE 
3.1 INLEIDING 
Daar is reeds in die voorafgaande hoofstuk daarop gewys dat kommuriikasie 
'n belangrike rol in multikulturele skoolsituasies speel. Klem word in hierdie 
hoofstuk gele op algemene kommunikasievaardighede en die problematiek 
daar random. 
Hierdie literatuuroorsig dien as agtergrond vir die kwalitatiewe navorsing wat 
in hoofstuk vier aan die beurt kom. Patrone, tendense en probleemareas wat 
vanuit hierdie hoofstuk na vore kom, word dan deur middel van onderhoude 
met 'n aantal leerkragte ondersoek. 
3.2. DIE BEGRIP KOMMUNIKASIE 
Whitman en Boase (1983:6) is die mening toegedaan dat nieteenstaande die 
uiteenlopende definisies van kommunikasie daar sekere gemeenskaplike 
elemente gevind kan word. Na aanleiding van bogenoemde stelling word die 
onderskeie elemente voorts bespreek: 
* 
* 
* 
Marais en Nieuwmeijer (1990:6) verklaar dat kommunikasie 'n proses of 
handeling is wat tussen verskillende mense plaasvind. Kommunikasie is 
dus 'n menslike kwessie. 
Vir Hoy en Miskel {1991 :345) is kommunikasie die mededeling van 'n 
boodskap, idees of houdings sodat daar gedeelde betekenisgewing 
tussen sender en ontvanger bestaan. 
Gamble en Gamble (1982:21) se dat kommunikasie dinamies is, dit wil 
se die verskillende komponente bei"nvloed mekaar op 'n wedersydse 
wyse. 
* 
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Masterson, Beebe en Watson (1983:9) wys daarop dat kommunikasie 
.alle vlakke van menslike gedrag bei'nvloed. Kommunikasie is onomkeer., 
baar en onherroepbaar. Hierdie stelling is veral belangrik vir multikul-
turele skoolsituasies waar rassistiese aanmerkings gemaak word. Geen 
apologie kan die rassistiese aanmerking kanselleer nie. 
Samevattend kan kommunikasie beskou word as 'n menslike aangeleentheid 
waar die oordra van 'n boodskap tot gedeelde betekenisgewirig lei. 
Verskillende komponente be"invloed mekaar op 'n wedersydse wyse. 
Kommunikasie be'invloed alle vlakke van menslike gedrag en is finaal en 
onherroepbaar. 
3.3 DIE KOMMUNIKASIEPROSES 
Lane (1987:3) noem die volgende komponente by die kommunikasieproses: 
sender, boodskap, kanaal, konteks, ontvanger en terugvoering. 
3.3.1 Die sender. bron of kommunikeerder 
Hoy en Miskel (1991 :347) stel dit dat die sender of bron die oorsprong van 
die boodskap is. Van der Westhuizen (1990:215) verklaar dat die bron nie 
noodwendig 'n persoon is nie. Aansluitend hierby wys hy daarop dat die 
sender 'n idee of feit moet he wat hy wil se of oordra. Hoy en Miskel 
(1991 :349) se ook dat die sender die boodskap inisieer deur die gedagte te 
enkodeer. Hy moet die idee organiseer in simbole of prente om die korrekte 
betekenis weer te gee. Lane (1987:4-5) waarsku dat die sender sy emosies 
tydens kodering moet beheer. Sterk emosies soos woede en haat kan in mul-
tikulturele skoolsituasies tot gevolg he dat die bron iets kan se wat tot konflik 
kanlei. 
3.3.2 Die boodskap 
Marais en Nieuwmeijer (1990:10) omskryf die boodskap as dlt wat 
meegedeel word. Hoy en Miskel (1991 :349) meen dat die resultaat van die 
koderingsproses die boodskap is. Volgens Lane (1987:5) kan die kommuni-
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keerder se kennis, die metode van mededeling en die situasie die oordrag 
van die boodskap in multikulturele skoolsituasies be'lnvloed en dit kan tot 
konflik lei. 
3.3.3 Die kanaal. medium 
Lane (1987:6) omskryf die kanaal as die wyse waarop 'n boodskap aan die 
ontvanger gestuur word. Hoy en Miskel (1991 :349) definieer 'n kanaal as die 
koerspatroon wat die boodskap volg. Van der Westhuizen (1990:216) identi-
fiseer die volgende rigtings waardeur 'n boodskap beweeg om ontvang te 
word: 
* 
* 
* 
afwaartse kommunikasie 
opwaartse kommunikasie 
horisontale kommunikasie 
Afwaartse kommunikasie vind in die klaskamer plaas indien die onderwyser 
instruksies aan die leerlinge in multikulturele skoolsituasies gee. lndien leer-
linge aan 'n onderwyser terugrapporteer, maak hulle van opwaartse kommu-
nikasie gebruik. Horisontale kommunikasie vind tussen leerlinge onderling 
plaas. In multikulturele skoolsituasies kan daar konflik tussen leerlinge 
voorkom indien horisontale kommunikasie nie aangemoedig word nie. Die 
kanaal van kommunikasie kan formeel of informeel wees. 
3.3.4 Konteks 
Gamble en Gamble (1982:12) wys daarop dat konteks na enige iets verwys 
wat inmeng of die boodskap vir die ontvanger verdraai. In multikulturele skool-
situasies kan 'n persoon se vooroordele dus die boodskap verdraai. 
3.3.5 Ontvanger 
Mayer (1989:23) verklaar dat die ontvanger die gehoor of luisteraar is wat die 
boodskap ontvang en die boodskap moet dekodeer. Die ontvanger is 'n 
aktiewe medewerker en moet probeer om die boodskap korrek en volledig te 
interpreteer (Hoy & Miskel 1991 :352). In multikulturele skoolsituasies moet 
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kommunikeerders bewus wees van obstruksies wat die ontvanger se inter-
pretasie kan belemmer. 
3.3.6 Terugvoering 
Terugvoering het volgens Hoy en Miskel (1991 :352), Mayer (1989:23), Van 
der Westhuizen (1990:217), Gamble en Gamble (1982:15) en Lane (1987:10) 
die volgende kenmerke: 
* 
* 
* 
* 
* 
dit is die reaksie of respons van die ontvanger op die boodskap 
dit is inligting wat bepaal hoe suksesvol die boodskap oorgedra is 
dit vorm die basis om foutiewe vertolking van die boodskap te identi-
fiseer en die nodige regstellings te doen 
effektiewe kommunikeerders skenk aandag aan terugvoering om hulle 
te lei of hulle met hulle gedrag moet volhou, aanpas of moet verander 
dit verbeter interaksie tussen kommunikeerders 
3.4 INTRAPERSOONLIKE KOMMUNIKASIEVAARDIGHEDE 
3.4.1 lnleiding 
Volgens Masterson et al (1983:33) kan die voorvoegsel "intra" in "intraper-
soonlike" afgelei word van die Latynse woord "intra" wat "binne" beteken. 
Forrest en Olson (1981 :46) wys daarop dat die begrip "intrapersoonlike kom-
munikasie" verwys na gesprekke wat die kommunikeerder met homself voer. 
Masterson et al (1983:33) stel dit dat dieselfde persoon die rolle van sender 
en ontvanger vertolk. Barker (1984:104) verklaar dat intrapersoonlike kommu-
nikasie plaasvind indien 'n persoon op interne en eksterne stimuli reageer en 
dit evalueer. 
Bittner (1985:12) meld dat die boodskap wat ontvang word in die brein 
gestoor kan word. Later kan die kommunikeerder hierdie inligting gebruik. 
Voorts se hy dat die ontwikkeling en terugvoering van inligting onmiddellik kan 
wees, soos wanneer 'n persoon sy hand wegruk van 'n warm plaat (Bittner 
1985:13). 
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Masterson et al (1983:33) spreek die mening uit dat die wyse waarop die 
mens met homself kommunikeer baie bydra tot sy uniekheid as individu. Vir 
doeleindes van hierdie studie moet onderwysers besef dat intrapersoonlike 
kommunikasie die basis vorm waarop alle interpersoonlike kommunikasie rus 
(Barker 1984:113). 
3.4.2 Persepsie 
Ellis en McClintock (1990:1) definieer persepsie soos volg: "Perception may 
be regarded as information which is taken in by the senses, processed by the 
brain, stored in memory and produces some form of physical or mental 
response". 
Burton en Dimbleby (1988:41) onderskei tussen interne en eksterne 
perseptuele aktiwiteite. By intrapersoonlike kommunikasie vind 'n interne 
proses plaas waar die inligting gekategoriseer word en gevolgtrekkings oor 
die ander persoon gemaak word. Eksterne aktiwiteite behels die betrokkenes 
se gedrag by die interaksie. 
Persepsie kan die wyse van ontvangs en die reaksie op inligting be'invloed. Gamble en 
Gamble (1982:71) noem dat persepsie die mens in staat stel om sin aan die wereld te 
gee. Busby en Majors (1987:85) gaan 'n stap verder deur te se dat persepsie ·n persoon 
se gevoelens ten opsigte van objekte en mense bepaal, maar dat hierdie faktore nie 
slegs effektiewe menslike interaksie bepaal nie. Die wyse waarop 'n persoon oor hom-
self dink, is net so belangrik by effektiewe kommunikasie in multikulturele skoolsituasies 
(sien paragraaf 3.5.4.3.i). 
3.4.2.1 Die self 
i. Elemente van die self 
a. Selfbeeld/selfkonsep 
Volgens Dimbleby en Burton (1992:58) verwys die begrip selfbeeld na 'n per-
soon se beskouing omtrent homself, soos wat hy dink hy is. Adler et al 
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(1992:59) kom tot die gevolgtrekking dat die selfbeeld 'n innerlike beeld is wat 
die mens van homself huldig. 
Benjamin (1986:15) beweer dat hoe 'n individu oor homself dink aan horn 'n 
verwysingsraamwerk verskaf vir gesprekvoering met ander persone en die 
interpretasie van hulle boodskappe. Adler et al (1992:59-60) brei verder 
hierop uit as hulle se: "The relationship between self-concept, behaviour, per-
sonality and perception is circular. The self-concept shapes the way we com-
municate, which in turn affects the judgment others make of our personality. 
Their reaction in turn influences our perception of events, either reinforcing or 
changing our self-concept". 
Forrest en Olson (1981 :38) verklaar dat die selfbeeld reeds vroeg in die 
kinderjare gevorm en gewysig word deur sukses en mislukking in verskillende 
situasies, deur terugvoering en deur persepsie van verskillende rolver-
wagtinge. Die voorafgaande siening word deur Saunders (1982:75) soos volg 
verduidelik: indien 'n persoon se velkleur deur ander as belangrik waarge-
neem word, sal dit 'n belangrike komponent van 'n persoon se selfbeeld vorm. 
Hetsy dit 'n persoon se selfbeeld sal versterk of verswak, hang daarvan af of 
'n persoon se velkleur, hetsy dieselfde of verskillend van die sosiale groep, vir 
'n persoon belangrik is. Hierdie siening kan tot konflik in multikulturele skoolsit-
uasies lei. 
Die selfkonsep is 'n belangrike sleutel tot goeie kommunikasie omdat dit indi-
vidue se kommunikasie bepaal. Die boodskappe wat individue kommunikeer, 
doelbewus en onbewustelike, hou direk verband met die persoon se gevoelens 
oor homself. Bittner (1985:29) illustreer bogenoemde deur te se: "The way we 
intrapersonally process the answer to 'Who am I?' can influence how we pre-
sent ourselves to others". 
Masterson et al (1983:52) se dat die selfkonsep nie in 'n vakuum ontstaan en 
ontwikkel nie. Mense het 'n groot invloed op die vorming, verandering of 
instandhouding van die selfbeeld. Bittner (1985:29) is van mening dat mense 
en objekte veral gedurende die vormingsjare die persoonlike en sosiale 
ontwikkeling van die selfkonsep bepaal. Aansluitend hierby beweer 
Masterson et al (1983:52) dat persone wat nou by 'n kind betrokke is, 'n groot 
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invloed op die ontwikkeling van die kind se persepsie het. Selfagting word 
deur versterking of verwerping be'invloed. Positiewe bevestiging van die self-
beeld lei tot positiewe en gesonde selfagting. Ontkenning of verwerping kan 
tot 'n swak selfbeeld lei (Busby & Majors 1987:96). 
Benjamin (1986:17) verklaar dat verwysingsgroepe, soos 'n persoon se fami-
lie, selfs in hulle afwesigheid 'n persoon se kommunikasie kan be"invloed. Die 
waardes wat tuis aangeleer is sal 'n persoon se kommunikasie met byvoor-
beeld 'n persoon van 'n ander kultuurgroep be"invloed. Die ouer en onder-
wyser het dus 'n belangrike taak om 'n positiewe selfbeeld by die kind ver-
sterk. Barker (1984:110) sluit hierby aan deur te se dat verwysingsgroepe 'n 
aandeel aan persepsievorming het. Gedurende adolessensie wanneer 'n per-
soon se selfkonsep veranderlik is, bied verwysingsgroepe stabiliteit. Die por-
tuurgroep kan 'n belangrike bron wees vir die ontwikkeling van die selfbeeld. 
Die portuurgroep bied aan die leerling die gevoel dat hy vir iemand buite die 
huisgesin baie belangrik is (Wenar 1990:61 ). 
b. Selfagting/selfwaardering 
Dimbleby en Burton (1992:59) merk tereg op: "Esteem is about the good or 
poor opinion one has of something in this case ourselves. Whatever picture 
we have of ourselves, it is esteem which affects our interpretation of that self-
image". Reece en Brandt (1993:93) verklaar dat selfagting reftekteer hoe 'n 
individu oor homself dink en voel en nie wat ander van horn dink nie. 
Desnieteenstaande herevalueer 'n persoon homself op grond van ander se 
kommentaar oor sy gedrag. 
Busby en Majors (1987:95) is die mening toegedaan dat indien individue 
bewus is van hoe ander hulle waarneem, hulle positiewe of negatiewe 
gevoelens ontwikkel oor wat hulle dink hulle is. Hierdie gevoelens dien as 
maatstaf vir selfagting. 
Adler et al (1992:79-80) wys daarop dat navorsing aantoon dat 'n persoon 
met 'n positiewe selfagting gewoonlik ander mense ook positief waarneem. 
Mense met 'n negatiewe selfagting huldig gewoonlik 'n lae opinie van ander. 
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Hulle verdraai nie net inligting aangaande ander mense nie, maar kan ook 'n 
verwronge beeld oor hulleself huldig. Hierdie verdraaiing kan tot konflik in 
multikulturele skoolsituasies lei. 
c. Gesindhede, menings en waardes 
Burton en Dimbleby (1988:12) wys daarop dat gesindhede, menings en 
waardes 'n belangrike komponent van intrapersoonlike kommunikasie is. 
Gesindhede, menings en waardes dien as verwysingsraamwerk om die self te 
beoordeel. Rogers (1984:28) is van mening dat 'n persoon se gesindhede, 
menings en waardes sy selfidentiteit reflekteer. 
Gesindhede word deur Bittner (1985:32) gedefinieer as: " ... a state of mind or 
accumulation of opinions about a subject". Barker (1984:121) stel dit dat gesind-
hede 'n positiewe of negatiewe evaluasie van iemand of iets impliseer. Rogers 
(1984:28) is van mening dat gesindhede 'n ander manier van 'n persoon is om 
die self te verstaan. Burton en Dimbleby (1988:12) sluit hierby aan deur te se 
dat gesindhede gemoeid is met selfagting omdat gesindhede in beginsel gun-
stig of ongunstig is. Sodra gesindhede verwerf is, sal dit kommunikasie be'ln-
vloed omdat dit 'n positiewe of negatiewe houding teenoor die onderwerp skep. 
Menings kan verband hou met wat 'n persoon as waar voorhou in verband met 
die wereld, mense, die self of objekte. Burton en Dimbleby (1988:13) redeneer 
dat menings net soos gesindhede ook deel is van die self en dit sal dus ook 
persepsie en interaksie be'invloed. 
Burton en Dimbleby (1988:13) definieer waardes as: "Values have to do with 
morality and ethics. They are ideas we have about what is good and bad, 
indeed about what is relatively good and bad". Barker (1984:121) waarsku dat 
waardes 'n bron vir konflik in 'n individu asook 'n hindernis tussen persone van 
opponerende standaarde kan wees. Bittner (1985:32) se dat sekere waardes 'n 
groter invloed op 'n individu se gedrag as ander het. Burton en Dimbleby 
(1988:13) noem ook dat waardes aangeleer word. 
Die verskil tussen waardes, gesindhede en menings is gegrond op 'n persoon 
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se verbintenis tot waardes en die rol wat waardes in 'n gegewe kommunikasie-
ontmoeting speel (Bittner 1985:33) (sien paragraaf 3.5.4.2.b). 
3.4.3 Motivering 
3.4.3.1 Die begrip motivering 
Motivering is belangrik vir die onderwys. lndien die motiewe van 'n leerling 
begryp word, kan sy optrede beter bestuur word. 
Die woord motiveer is volgens Van Niekerk (1988:30) afkomstig van die 
Latynse term "movere" wat beweeg betaken. As ons iemand motiveer, stuur 
(lei) ons horn in 'n rigting " ... tot 'n punt vanwaar hy homself verder kan stuuf' 
(Van Niekerk 1988:30). 
Motivering word deur Hoy en Miskel (1987:176) gedefinieer as die 
ingewikkelde kragte, dryfvere, behoeftes en ander meganismes wat aanleiding 
gee tot optrede om persoonlike doelwitte te bereik. Kreps (1990:155) definieer 
motivering as die mate waartoe 'n individu verbind is tot inspanning in die 
uitvoering van 'n spesifieke aktiwiteit of doel. Volgens Botha (1988:26) is 
motivering " ... die selektiewe, doelgerigte aktualisering van motiewe in 'n 
situasie". Frost, Vos en Dreyer (1993:125) som motivering op as die bereidwil-
ligheid tot inspanning (op 'n hoe vlak) om 'n gegewe doel te bereik. 'n 
Motiveerder is enigiets wat hierdie gedrag in 'n persoon veroorsaak. 
3.4.3.2 Ekstrinsieke en intrinsieke motivering 
lntrinsieke motiveerders is dryfkragte of behoeftes wat spruit vanuit 'n indi-
vidu om eksterne gedrag te weeg te bring soos die nood aan sekuriteit (Baird 
1977:87). Sosiale wetenskaplikes verbind motivering met interne of intraper-
soonlike ervaring wat geqrag be'lnvloed. Daar word tot die slotsom gek~m dat 
onsigbare interne reaksies gedrag motiveer (Shockley-Zalabak 1991 :136). 
Ekstrinsieke motiveerders is aansporing in die omgewing wat innerlike 
behoeftes, soos portuurgroepaanvaarding, bevredig (Baird 1977:86-87). 
Volgens Botha (1988:27) is die onderskeiding tussen intrinsieke en ekstrin-
sieke motivering nuttig, maar dit kan ook probleme skep. Daar bestaan 
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verskeie betekenisse vir die begrip intrinsiek en dit is veral by kinders moeilik 
om vas te stel in watter mate motivering intrinsiek of ekstrinsiek plaasvind. 
Voorts wys hy daarop dat menslike gedrag meestal 'n kombinasie van intrin-
sieke en ekstrinsieke motivering behels (Botha 1988:29). 
3.4.3.3 Motiveringsteoriee 
Verskeie wetenskaplikes het uiteenlopende ontledings van die benaderings 
tot die begrip van faktore wat motivering in die individu be"invloed. 
i. Maslow se hierargie van behoeftes 
Volgens Maslow (in Williams 1989:67-68) is die mens se motiveringsisteem 
aan die hierargiese orde van behoeftebevrediging gekoppel. Botha (1988:11) 
stel dit dat Maslow se behoeftebevredigingsteorie nie om motivering draai nie. 
Volgens Van der Westhuizen (1990:204) wys Maslow daarop dat 'n behoefte 
nie volkome bevredig moet word voordat 'n volgende behoefte 'n kragtige 
motiveringsfaktor word nie. 
Op die eerste vlak van motivering onderskei Maslow fisiologiese behoeftes, 
soos honger, dors en seks. 'n Tweede vlak van behoeftes is vir Maslow . .ook 
die behoefte aan veiligheid. Omstandighede wat vir een persoon gerusstel-
lend is, is vir 'n ander bedreigend. Derdens onderskei hy affiliatiewe behoeftes 
wat wesenlik 'n behoefte aan liefde behels. Dit gaan dus hier oor die behoefte 
om werklik kontak met ander mense te maak, om tot iemand anders te 
behoort en om by die groep in te skakel (Botha 1988:11). Die vierde vlak 
het te doen met 'n hunkering na erkenning en agting op grond van 
prestasie en prestige. Op die hoogste vlak in die hierargie is 'n behoefte 
aan selfaktualisering (Botha 1988:12). Botha (1988:13) stel dit dat: " ... mense 
stem dus in sekere opsigte ooreen wat motivering betref. Dit is egter duidelik 
dat motivering ook op verskillende vlakke van menslike funksionering 
plaasvind. In die verband het Maslow 'n betekenisvolle bydrae gelewer". 
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ii. Alderfer se BBG-teorie 
Alderfer (in Frost et al 1993:135) se teorie stem baie met die van Maslow 
ooreen. Alderfer onderskei drie stelle basiese behoeftes, naamlik bestaan, 
betrokkenheid en groei. Enigeen van sy drie stelle behoeftes kan op enige tyd 
teenwoordig wees en in enige kombinasie. lndien 'n behoefte nie bevredig 
word nie, word ander behoeftes belangriker. Alderfer se BBG-teorie neem ook 
kultuurverskille in ag, omdat dit buigsamer is kan dit ook die sosiaal- en status-
georienteerde Japanees en Spanjaard beskryf, maar ook die materialistiese 
Amerikaner. 
iii. McGregor se X- en Y-teorie 
Volgens McGregor word 'n individu se optrede in 'n veel grater mate gemo-
tiveer deur sy persoonlike behoeftes as deur enige dwang wat van buite uit-
geoefen word (De Witt 1986:23). 
iv. McClelland se Driebehoeftes-teorie 
Volgens Frost et al (1993:135-137) sander McClellan die volgende drie 
behoeftes uit: prestasie, mag en betrokkenheid. De Witt (1986:24) verklaar 
dat die teorie van die standpunt uitgaan dat mense aangename ervarings 
verkies en onaangename ervarings probeer vermy. So is die bereiking van 
doelwitte en die verwesenliking van ideale aangenaam en verskaf aan elkeen 
verdere prestasiemotivering, terwyl flaters 'n gevoel van mislukking skep en 
derhalwe in vele opsigte teenproduktief is (Van der Westhuizen 1990:210). 
v. Gedragsversterkingsteorie 
Die teorie is afgelei van die insigte van die gedragskool in sielkunde en die 
werk van welbekende figure soos Pavlov en Skinner. Vir Skinner is die ver-
sterking van eksterne omgewing die primere invloed vir gedrag. Pavlov 
beweer dat eenvoudige kondisionering, waarin 'n organisme (persoon/dier) 
leer om op 'n sekere manier op 'n sekere stimulus te reageer motivering tot 
gevolg sal he (Frost et al 1993 :146-14 7). Dit sal dus ook in die skoal die 
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geval wees. 
3.4.3.4 lmplikasies van motiveringsteoriee vir multikulturele skool-
situasies 
Volgens Suarez-Orozco en Suarez-Orozco (1993:131) staan die Spaans-
Amerikaanse motiveringsamestelling in kontras met die werk van McClelland 
se teorie (sien paragraaf 3.4.3.3.iv). Die meerderheid betrokkenes by 
McClellan se studie van motivering was Amerikaners en nie Spaans-
Amerikaners nie. Vir die meeste Amerikaners is 'n spesifieke interpersoonlike 
klimaat noodsaaklik vir prestasie. Die jeugdige word geleer om onafhanklik te 
word en nie op die familie staat te maak nie. Hulle argumenteer dat die teen-
deel egter op Spaans-Amerikaanse immigrante van toepassing is. Hulle stel 
dit pertinent dat: "Indeed, the interpersonal concern running through the lives 
of most of these immigrants include a strong wish to achieve to be able to 
nurture one's parents, and other unfortunate relatives" (Suarez-Orozco & 
Suarez-Orozco 1993:132). 
Tharp (1989:354) stel dit dat swart, Spaans-Amerikaanse en Hawaise leer-
linge 'n geringer behoefte aan prestasie het, maar 'n groter behoefte aan 
affiniteit. Hierdie bevinding dui nie daarop dat hulle 'n gebrek aan motivering 
het om take te voltooi, of erkenning of beloning as onbelangrik beskou nie. 
Prestasie word nagestreef in die konteks en doel van familie en portuurgroep, 
en solidariteit en identifikasie is belangriker vir die individu as om onafhanklik 
te wees. 
Volgens Du Preez (1989:21) dui sielkundige toetse soos die TAT (Tematiese 
Apersepsietoets - 'n toets waarin sekere behoeftes geprojekteer word) 
byvoorbeeld aan dat die Suid-Afrikaanse swarte 'n uitsonderlike groot 
behoefte aan erkenning het. Hierdie behoefte kom ook duidelik na vore in 
hulle kulturele gewoontes en gebruike, waar daar groot klem op die erkenning 
van menswaardigheid gele word. Die behoefte aan erkenning, word deur ver-
skillende kulture op verskillende wyses bevredig. 
Voorts wys Du Preez (1989:24) daarop dat daar in die Suid-Afrikaanse 
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beroepswereld 'n waardekonflik tussen die Westerse individualisme en 
aggressiewe selfhandhawing, en die Afrika-kultuur se "ubuntu-"etiek bestaan. 
Volgens die "ubuntu-"etiek word die individu wel aangemoedig om te presteer, 
maar nooit ten koste van sy gemeenskap nie. Medemenslikheid en die 
beskerming van die ander se menswaardigheid, bly belangrike kenmerke van 
hierdie waarde. 
Bennett (1990:180) beweer dat slegs wanneer leerlinge se basiese behoeftes 
bevredig is, hulle tot hulle voile potensiaal kan leer. Hulle behoeftes aan kos, 
water, beskerming, klere en sekuriteit moet eers bevredig word voor hulle kan 
konsentreer op liefde en gevoelens van behoort. Die behoefte om te behoort 
is belangrik vir die opbou van die selfbeeld, wat op sy beurt weer nood-
saaklik is vir selfaktualisering. In multikulturele skoolsituasies kan leerlinge 
se selfbeeld eers versterk word nadat hulle basiese behoeftes bevredig is. 
3.4.4 Selfgeldende optrede/assertiwiteit 
3.4.4.1 Die begrip selfgelding 
Gamble en Gamble (1982:332) meen dat al beskik 'n persoon oor self-
vertroue, hy by sekere geleenthede dit moeilik kan vind om sy opinie te lug en 
op sy regte aan te dring. Hy kan ongemak ervaar om sy gevoelens weer te 
gee en kan sy mening en behoeftes onderdruk om sodoende verwerping te 
vermy; dus kan die individu passief optree. Voorts kan 'n persoon in sekere 
omstandighede ondervind dat hy dit noodsaaklik ag om te skreeu, te slaan, 
iemand te verneder of seer te maak, met ander woorde hy kan onnodig 
aggressief optree. lndividue kan ervaar dat hulle tydens kommunikasie te 
passief of te aggressief optree. Dit is belangrik om te beset dat verskillende 
metodes in multikulturele skoolsituasies bestaan wat verseker dat 'n individu 
regverdig en met respek behandel word sonder om op ander se regte inbreuk 
te maak. 
Assertiwiteit en assertoriese kommunikasie wat in samehang daarmee 
ontwikkel het, spruit uit die hoogs individualistiese, sosiale etos van die 
Amerikaanse middelklas, met sy omstrengelde ideologie van egalitarisme 
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(gelykstellingsleer) en resiprositeit (wederkerigheid). Hierdie ideologie is 
kultuurgebonde en daar is goeie rede om te glo dat die veronderstelling 
onderliggend aan assertoriese kommunikasie ook kultuurgebonde sowel as 
geslagsgebonde is. Daar moet nog navorsing in verband met inter-kulturele 
aspekte gedoen word (Wilson & Gallois 1993:177). 
Rich en Schroeder (1976:1082) definieer selfgelding as: " ... the skill to seek, 
maintain, or enhance reinforcement in an interpersonal situation through the 
expression of feelings or wants when such expression risks loss of reinforce-
ment or even punishment ... The degree of assertiveness may be measured 
by the effectiveness of an individual's response in producing, maintaining, or 
enhancing reinforcement". 
Na aanleiding van Rich en Schroeder se definisie identifiseer Rakos 
(1986:408) die volgende kenmerke van selfgelding: 
* 
* 
* 
* 
* 
selfgelding is 'n vaardigheid, nie 'n eienskap wat 'n persoon 
het of nie het nie 
dit vind binne interpersoonlike konteks plaas 
verbale en nie-verbale boodskappe is betrokke 
selfgeldende optrede kan risiko's meebring 
die welslae van selfgelding word aan die uitkoms gemeet 
Busby en Majors (1987:112) is van mening dat paslikheid 'n belangrike 
faktor by selfgelding is. Rakos (1986:409) stel dit dat: " ... assertion, which 
is generally viewed as a discrete behaviour and a personal right, should 
be considered as a chain of overt and covert behaviours encompassing 
rights and their antecedent and subsequent social responsibilities (obliga-
tions). Emission of the assertive right alone, without the social obligations, 
is 'expressive behaviour', and by itself, aggressive". Wilson en Gallois 
(1993:159) se bevinding sluit hierby aan. 
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3.4.4.2 Konsepte 
Die volgende konsepte is belangrik by selfgeldende optrede. 
i. Sosiale verband 
Die rol van die sosiale konteks is baie belangrik. Kommunikeerders moet 
toegerus word met die vermoe om te skat en te onderskei tussen gedrag wat 
gepas vir verskillende situasies is (Wilson & Gallois 1993:160). Voorts wys 
hulle daarop dat assertoriese kommunikasie veral tydens negatiewe of kon-
fliksituasie deur reels beheer word (Wilson & Gallois 1993:173). 
ii. Mag 
Mag en status het 'n groot invloed op beide die ingewikkeldheid en die 
uitwerking van selfhandhawing. Daar is verskillende reels vir selfgeldende 
kommunikasie by individue met verskillende sosiale status (Wilson & Gallois 
1993:176). In multikulturele skoolsituasies kan minderheidsgroepe dit moeilik 
vind om selfgeldend op te tree omdat meerderheidsgroepe moontlik oor meer 
mag en status beskik. 
3.4.4.3 Komponente 
Rakos (1986:412) onderskei die volgende vier hoofkomponente by self-
geldende optrede: 
* 
* 
* 
* 
lnhoud. Die openlike en bedekte gedrag van die betrokkenes. 
Paralinguistiek. Elemente van hoe die selfhandhawer klink. 
Nie-verbale gedrag. Hoe die selfhandhawer lyk. 
Sosiale interaksievaardighede. Hoe die selfhandhawer optree in die 
proses van die interaksie, insluitende tydsberekening, aanvang, vol-
harding en stimuluskontrolevaardighede. 
In multikulturele skoolsituasies moet kommunikeerders voortdurend bewus 
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wees van die hoofkomponente by selfgeldende optrede. Die kommunikeerder 
se vermoe om effektief om te gaan met die elemente be'invloed sy interaksie 
met ander. 
3.5 INTERPERSOONLIKE KOMMUNIKASIEVAARDIGHEDE 
3.5.1 lnleiding 
lnterpersoonlike kommunikasie verwys na boodskappe wat individue gebruik 
om verhoudings te skep, te handhaaf of te vernietig. Defleur, Kearney en 
Plax (1993:152) stel dit dat: "Communicating parties are simultaneously influ-
enced by their physical surrounding, the social situation in which their interac-
tion takes place, and the social relationship that exists between them. It is 
precisely these three features of communication settings that identify what is 
meant by the context of their communication". Die kommunikeerders, die 
onderwerp van bespreking en die affek van die uiting word be'invloed deur 
verskillende omgewings waar kommunikasie plaasvind. Deur middel van 
interpersoonlike kommunikasie beweeg individue van 'n onpersoonlike ver-
houding na 'n persoonlike verhouding. lndien daar nie in multikulturele skool-
situasies geleenthede geskep word sodat die verhoudings tussen leerlinge 
innig en intiem is nie, kan dit tot konflik lei. 
Verskeie interpersoonlike verhoudings ontwikkel tussen leerlinge onderHng en 
met die personeel by die skool. lnterpersoonlike kommunikasie ontlok 
samewerking tussen individue wat noodsaaklik is om gemeenskaplike doel-
witte te bereik. Die aanleer van interpersoonlike kommunikasievaardighede is 
'n proses wat lewenslank duur. Effektiewe interpersoonlike kommunikasie is 
nie 'n natuurlike proses nie en individue moet voortdurend daaraan aandag 
skenk. 
Voorts word interpersoonlike kommunikasievaardighede beskryf wat nood-
saaklik is by interaksies. 
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3.5.2 Nie-verbale kommunikasie 
3.5.2.1 Die begrip nie-verbale kommunikasie 
Roubieck, Collins en Wanguri (1986:15) stel dit dat daar 'n persepsie is dat 
nie-verbale kommunikasie net "liggaamstaal" behels. Knapp en Hall (1992:5) 
huldig dieselfde mening. 
Soos baie tegniese definisies het bogenoemde verdere verduideliking nodig. 
Adler et al (1992:163) verduidelik dat nie-verbale kommunikasie nie net kom-
munikasie sonder woorde behels nie. So 'n konsep slaag nie daarin om 
tussen vokale kommunikasie (met die mond) en verbale kommunikasie (met 
woorde) te onderskei nie. Sommige nie-verbale boodskappe het 'n vokale 
element en ander nie. Aansluitend hierby se hulle: "A better definition of non-
verbal communication is 'messages expressed by nonlinguistic means"'. 
Hierdie nie-ling1:1istiese boodskappe is belangrik omdat 'n persoon dikwels s6 
meer betekenis oordra as deur iets te se. Onderwysers in multikulturele 
skoolsituasies moet beset dat nie-verbale kommunikasie 'n belangrike rol by 
die vorming van persepsies speel (Adler et al 1992 :163). 
Na aanleiding van bogenoemde definisie beweer Benjamin (1986:45-46) dat 
nie-verbale kommunikasie nie taal is nie, tog meet die verbale aspek nie van 
nie-verbale kommunikasie geskei word nie. Die twee aspekte is interverweef 
en kan net vir die doel van analise geskei word. 
3.5.2.2 Eienskappe van nie-verbale kommunikasie 
Adler et al (1992:166) toon aan dat nie-verbale kommunikasie veral geskik is 
om houdings oor te dra. Nie-verbale kommunikasie is volgens hulle nie baie 
effektief om gedagtes en idees oor te dra nie. Benjamin (1986:46) verklaar dat 
gesigsuitdrukkings, gebare en stemtoon, depressie of enige van die menige 
menslike emosies kan oordra. 
Nie-verbale boodskappe is volgens Adler et al (1992:167) dikwels dubbelsin-
nig, maar nie in totaal dubbelsinnig nie. Dit is moontlik om akkuraat te raai dat 
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'n frons 'n tipe van negatiewe emosie weergee. Soms kan klaarblyklike duide-
like tekens verkeerd ge'interpreteer word. Wilson en Hanna (1993:106) kom 
tot die gevolgtrekking dat indien 'n nie-verbale uitdrukking verkeerd ge'inter-
preteer word, dit net so skadelik soos 'n negatiewe verbale boodskap kan 
wees en tot konflik kan lei. 
Wilson en Hanna (1993:107) verduidelik dat kultuurverskille nie-verbale kom-
munikasie be"invloed. Busby en Majors (1987:62) toon aan dat kuttuu'rge-
bonde nie-verbale gedrag in die kinderdae aangeleer word. Hierdie nie-ver-
bale instruksies en kodes word in die kultuur gerespekteer. Adler et al 
(1992:169) beweer dat verskillende kultuurnorme vir nie-verbale gedrag tot 
interkulturele konflik kan lei. Wilson en Hanna (1993:107) illustreer boge-
noemde deur aan te toon dat die kruis van bene sodat die sole van 'n persoon 
na Thailanders wys, as beledigend ervaar sal word. Adler et al (1992:169) se 
dat sekere nie-verbale gedrag pan-kultureel is. Hiermee word bedoel dat 
sommige nie-verbale gedrag universeel is, byvoorbeeld 'n glimlag is uni-
verseel, maar die wyse van gebruik verskil. In sommige kulture is die vertoon 
van sekere emosies onaanvaarbaar. Hierdie verskille kan tot konflik in multi-
kulturele skoolsituasies lei. 
Ellis en McClintock (1990:36) stel dit dat verbale kommunikasie gewoonlik 
doelbewus is. Nie-verbale gedrag kan ook doelbewus plaasvind, byvoorbeeld 
'n kopknik vir instemming. Daar is egter baie geleenthede wanneer nie-ver-
bale gedrag onbewustelik plaasvind. Adler et al (1992:170) sluit hierby aan 
deur te se dat daar verskeie nie-verbale kanale is en dat dit onmoontlik is om 
oor almal te dink en dit te beheer. 'n Persoon se geswete handpalms kan 'n 
glimlag uitkanselleer. Die teendeel is ook waar vir 'n onderwyser wat leerlinge 
met 'n ferm stem maar met 'n glimlag berispe. Wilson en Hanna (1993:107) 
wys daarop dat indien 'n persoon 'n onbewustelike boodskap interpreteer en 
daarop reageer, interpersoonlike konflik daaruit kan spruit. 'n Swart leerling 
wat afkyk indien hy berispe word, kan verkeerdelik waargeneem word as 
onbelangstellend terwyl die betrokke leerling net respek wil betoon. 
38 
3.5.2.3 Belangrike komponente van nie-verbale kommunikasie 
i. Omgewing 
Omgewingsfaktore wat menslike verhoudings raak, maar nie "direk" deel 
daarvan is nie, is belangrik by nie-verbale kommunikasie (Knapp & Hall 
1992:13). Die volgende aanhaling bevestig die bewaring: "Die fisiese 
omgewing waarin die mens leef, sy woonplek, die klimaat, die geografie en 
talle ander faktore, be'lnvloed die wyse waarop die wereld ervaar word" (Du 
Preez 1989:10). 
Die omgewing speel ook 'n groot rol in interkulturele kommunikasie. Die kon-
teks waarin die interkulturele kommunikasiesituasie plaasvind, is net so 
belangrik soos die partye wat daaraan deelneem. lndien die interaksie 
byvoorbeeld in die leerling se eie omgewing plaasvind, waar die leerling 
omring is deur mense wat dieselfde kulturele waardes en houdings huldig, 
kan hy 'n leerling uit 'n ander kultuur as snaaks, vreemd, eienaardig, amu-
sant, interessant of verwerplik beskou. 'n Leerling in 'n vreemde omgewing 
kan vind dat sy identiteit en die waardes waarvoor hy staan nou uitgedaag en 
bedreig word. 'n Gevoel van magteloosheid kan voorkom (Du Preez 
1989:11-12). 
ii. Fisiese voorkoms 
Knapp (1978:168) beweer dat 'n verskeidenheid uiterlike eienskappe kom-
munikasie be"lnvloed. Aangebore eienskappe soos liggaamsbou, lengte en 
velkleur kan nie willekeurig deur die mens gemanipuleer word om bood-
skappe te stuur nie, maar kan persepsies en stereotipes skep wat ander se 
interpretasie van nie-verbale gedrag be'lnvloed. Hy stel dit pertinent dat: "In 
many respects, skin color has been the most potent body stimulus for deter-
mining interpersonal responses in this culture. There is no heed to review the 
abuse heaped upon black persons in America on the basis on skin color 
alone". Baie wit leerlinge verklaar dikwels dat alle swartes vir hulle dieselfde 
lyk. Volgens Du Preez (1989:8) is dit logies vir wittes, want wittes merk die 
groot verskeidenheid ten opsigte van oogkleur, haarstyl en -kleur en vel-
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skakerings by wittes op, maar nie by swartes nie. Tydens die Tweede 
Wereldoorlog was dit 'n skok vir die Amerikaners om uit te vind dat hulle vir 
die Japanese maar almal dieselfde lyk. In multikulturele skoolsituasies kan 
leerlinge se waarneming van medeleerlinge se velkleur tot konflik lei. 
Malandra en Barker (1983:20) wys daarop dat die wyse waarop 'n persoon 
aantrek, ander persone se persepsie oor 'n persoon be'lnvloed. In die 
Westerse kultuur is kleding se primere funksie nie net vir beskerming en ter 
wille van sedelikheid nie, maar verklap inligting oor 'n persoon. V0lgeAs ·Du 
Preez (1989:73) is kleredrag belangrik in die vestiging van 'n groepsgevoel. 
Skooldrag, sportdrag (Springbok) kan emosionele gevoelens stimuleer. Klere 
is ook 'n manier waarop sub- en teenkulture van die dominante kultuur onder-
skei kan word. Sleeter en Grant (1994:96) wys daarop dat baie swart 
Amerikaanse jeugdiges Malcolm X pette en T-hemde dra. Die draer wil met sy 
klere aantoon dat hy rasverskille as 'n belangrike sosiale skeiding beskou en 
dat hy met die swart kan identifiseer, eerder as om die dominante wit kultuur 
na te volg. 
Volgens Hunt (1985:72) bestaan kleding uit artefakse, embleme en sty I. Die 
dra van rassistiese embleme in multikulturele skoolsituasies kan tot kon-
flik lei. 
ii. Kinetika 
Knapp en Hall (1992:14) definieer liggaamsbeweging of kinetiese gedrag as 
gebare, liggaamshouding, gesigsuitdrukkings en ooggedrag. Hargie, 
Saunders en Dickson (1987:15) beweer dat 'n persoon nie bewegingloos 
tydens die kommunikasieproses is nie. Liggaamsbeweging kommunikeer ver-
skillende inligting, houdings, gemoedstemmings en status. 
a. Ge bare 
Knapp en Hall (1992:14) spreek die mening uit dat daar baie tipes gebare 
bestaan. Hierdie gebare kan in twee onderafdelings verdeel word, naarnlik 
gebare wat nie aan spraak gebonde is nie, en die wat 'n direkte verbale ver-
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taling het. Sommige gebare is direk gebonde aan woorde en word saam met 
spraak gebruik. Shuter (1984:60) verduidelik dat gebare 'n unieke kommu-
nikasiefunksie het. Gebare kan in vyf kategoriee verdeel word; reguleerders, 
embleme, illustreerders, aanpassers, en affekte. 
Reguleerders is nie-verbale tekens wat gewoonlik tydens 'n gesprek gebruik 
word om die vloei van inligting van een persoon na ander te be'invloed. So sal 
'n persoon na sy horlosie staar indien hy die interaksie wil beeindig (Benjamin 
1986:47). Adler et al (1992:172) verduidelik dat embleme vervangings vir ver-
bale boodskappe is. So sal 'n kopknik "ja" beteken. Sommige embleme verskil 
van kultuur tot kultuur. Omdat nie-verbale kommunikasie dubbelsinnig kan 
wees, moet 'n persoon versigtig wees met die aanwending daarvan aange-
sien dit 'n misverstand kan veroorsaak wat tot konflik kan lei. Roubieck et 
al (1986:17) omskryf illustreerders as gebare wat die verbale boodskap 
vergesel. Hierdie gebare "illustreer" wat gese is. lllustreerders verklaar die 
boodskap. Busby en Majors (1987:67) verduidelik dat aanpassers redelike 
betekenislose tekens is wat persone tydens 'n gesprek maak. Besondere 
aandag moet gegee word by die vertolking van aanpassers soos die kruis van 
bene, vou van arms en aanraking van die liggaam. Dit is maklik om 
betekenisse aan aanpassers te heg wat nie akkuraat is nie en wat konflik in 
multikulturele skoolsituasies kan veroorsaak. 
Shuter (1984:61) toon ook aan dat gebare gebruik word om gevoelens weer 
te gee. So sal 'n persoon sy hande gebruik en swaaibewegings maak as hy 
baie opgewonde is. Hierdie tipe gebare verskil van persoon tot persoon. 
Volgens Hargie et al (1987:18) dra handgebare gewoonlik onbewustelik emo-
sionele toestande oor. Handgebare kan ook emosionele gevoelens soos ver-
leentheid (hand oor mond); aggressie (wit kneukels) en senuweeagtigheid 
(vingernaels byt) oordra. Onderwysers moet sensitief na hierdie gebare oplet, 
want dit is gewoonlik spontane handelings wat meer omtrent 'n persoon se 
gevoelens verraai as woorde. 
Gebare en die kommunikasiewaarde daarvan kan van kultuur tot kultuur ver-
skil. Daar moet veral aandag gegee word· aan groetgebare omdat dit baie 
moeilik is om in verskillende kulture hoflik op te tree indien 'n persoon nie die 
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korrekte gebare ken nie. Vir die Zoeloe is die etiketreels byvoorbeeld soos 
volg: Die senior persoon groet altyd eerste. Die junior persoon kyk weg totdat 
hy gegroet word. Tydens die groetaksie word die regterhand soms omhoog 
gehou. Ander kere word daar handgeskud soos wit Suid-Afrikaners. Wanneer 
'n mens handskud en jy wil respek aandui, word die regterhand se pols met 
die linkerhand vasgehou. Wanneer iets aan 'n Zoeloe gegee word, moet dit 
met die regterhand gedoen word. Om nog meer agting te betoon, kan die 
regterpols met die linkerhand vasgehou word (Du Preez 1989:34). Die uit-
steek van bak hande en 'n gebuigde kop is die tradisionele swarte se teken 
van dankie se. Die Suid-Sotho klap hulle hande 'n enkele keer voordat hulle 
iets in ontvangs neem. Hierdie gebaar het in baie swart gemeenskappe die 
verbale "dankie" vervang (Du Preez 1989:70). 
b. Liggaamshouding 
Volgens Hunt (1985:74) kan 'n persoon se liggaamshouding aangeleer of 
oorgeerf word. Shuter (1984:64) sluit hierby aan deur daarop te wys dat lig-
gaamshouding kultureel verskil. Shuter (1984:64) doen aan die hand dat 'n 
persoon versigtig moet wees om aan te neem dat 'n sekere liggaamshouding 
wereldwyd dieselfde betekenis het. 
Morain (1987:120) beweer dat Amerikaners gekondisioneer is om beperkte 
liggaamshoudings te aanvaar. Die woordeskat vir liggaamshouding is baie 
beperk vir die middelklas wit Amerikaner. S6 sal ouers slegs se: "Sit 
regop/staan regop/vou jou arms". Amerikaners het gevolglik probleme om die 
wyer verskeidenheid postuurwoordeskat van ander kulture te aanvaar. Oat 'n 
kwart van die wereld se bevolking verkies om te hurk eerder as om op 'n stoel 
te sit, veroorsaak ongemak by Amerikaners. Vir wit Amerikaners is dit net bar-
bare wat om die kampvuur hurk. 
c. Aanraking 
Volgens Knapp en Hall (1992:15) is aanraking selfgesentreerd of op ander 
gefokus. Busby en Majors (1987:69) meen dat aanraking 'n belangrike vorm 
van kommunikasie is, omdat emosies s6 oorgedra word en 'n persoon se 
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diepgewortelde psigologiese behoeftes bevredig word. Aanraking bied 'n 
vorm van emosionele terugvoering van ander wat meer oortuigend as woorde 
is. 
Barker, Wahlers, Watson en Kibler (1991 :134) waarsku dat daar obstruksies 
gedurende kommunikasie kan ontstaan indien 'n persoon die bedoeling van 'n 
ander persoon se aantasting verkeerd interpreteer. Deur 'n persoon op die 
verkeerde tydstip aan te raak kan net so skadelik soos enige negatiewe ver-
bale aanmerking wees. Mohan, McGregor en Strano (1992:58) sluit hierby 
aan deur daarop te wys dat die graad van aanraking wat vir sosiale groepe 
aanvaarbaar is, verskil ten opsigte van ouderdomsgroep, sosiale situasie en 
kultuuragtergrond. Aanraking is individueel en gekoppel aan 'n persoon se 
persoonlikheid. Daar bestaan baie sosiale en kulturele taboes. Knapp en Hall 
(1992:15) sluit hierby aan en se dat aanraking dubbelsinnig kan wees en dat 
die betekenis afhang van die konteks, aard van die verhouding en manier van 
uitvoering. 
Volgens Du Preez (1989:76-77) word daar tussen kontak- en nie-kontak-
groepe onderskei. Kontakgroepe, soos kulture wat daarvoor bekend is dat 
hulle mekaar dikwels aanraak, is byvoorbeeld Arabiere, Latyns-Amerikaners, 
Grieke, Turke en 'n aantal kulture in Afrika. Nie-kontakgroepe is byvoorbeeld 
Noord-Europeers, Amerikaners, Asiate, lndiers en Pakistani's. Verstedelikte 
Suid-Afrikaners kan ook hieronder gegroepeer word. Hierdie aanrakingver-
skille kan 'n groot invloed op interkulturele kommunikasie he. Veral in Suid-
Afrika het 'n houding van "moenie-aan-my-raak-nie" ontwikkel. Dit kan verbind 
word aan die stereotipe dat ander rasse nie skoon is nie en onaangename 
reuke en teksture het. Sommige wit Suid-Afrikaners sal poog om onopsigtelik 
weg te beweeg indien hulle langs 'n swarte moet sit (Du Preez 1989:76-77). 
d. Gesigsuitdrukking 
Wilson en Hanna (1993:105) maak tereg die volgende opmerking: "Because 
facial cues are important indicators of a person's orientation, the face exerts a 
special influence". Knapp en Hall (1992:16) huldig die mening dat die gesig 'n 
primere bron van affek is. Hargie et al (1987:22) stel dit dat die gesig baie 
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inligting oor 'n persoon se emosionele toestand verklap. Knapp en Hall 
(1992:16) het bevind dat geluk, woede, verbasing, leed, afkeer en vrees 
gewoonlik akkuraat waargeneem kan word. Gesigsuitdrukkings word ook as 
reguleerders gebruik. Sodoende word terugvoering verkry en die vloei van die 
interaksie word beheer. 
Adler et al (1992:177) beweer dat die meeste mense redelik geed daarin 
slaag om ongewenste boodskappe te sensor of te verbloem. Barker et al 
(1991 :128) beweer dat dit soms nodig is om ware gevoelens te verberg om 
sodoende te verhoed dat iemand se gevoelens seergemaak word. lndien 'n 
persoon onsensitief is vir gemaskerde gevoelens, kan dit tot konflik lei. Busby 
en Majors (1987:68) benadruk dat die interpretasie van gesigsuitdrukkings 
afhang van die kontekstuele faktore waarin hulle uitgeoefen word. Dit is dus 
onmoontlik om gesigsuitdrukkings te veralgemeen. Shuter (1984:58) beweer 
dat mense klaarblyklik wereldwyd sekere gesigsuitdrukkings openbaar om 
sekere emosies oor te dra, maar dat hierdie uitdrukkings verskillende 
betekenisse in verskillende kulture kan he. 
e. Oogkontak 
Volgens Malandro en Barker (1983:22) speel oogkontak 'n belangrike rol in 
die kommunikasieproses. Knapp en Hall (1992:16) stel dit dat waar, wanneer 
en vir hoe lank 'n persoon gedurende interaksie kyk, belangrike aspekte van 
oogkontak is. 
Barker et al (1991 :129) toon aan dat oogkontak of die gebrek daaraan inter-
persoonlike kommunikasie be'lnvloed. Shuter (1984:59) benadruk dat die 
betekenis van oogkontak deur kultuur be'invloed word. Asuncion-Lande 
(1990:214) wys daarop d?t oogkontak baie belangrik vir Amerikaners is. Vir 'n 
Navajo beteken oogkontak aggressie, veral wanneer die deelnemers in die 
gesprek ten opsigte van status en ouderdom verskil. Volgens Du Preez 
(1989:75) is oogkontak nie 'n moet in swart kulture nie. Deur iemand se oe te 
vermy, word die ander se meerderwaardigheid erken. Wanneer 'n swart per-
soon oogkontak vermy, kan dit ook aandui dat hy die spreker se woorde 
probeer ignoreer. 
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Adler et al (1992:173) verduidelik dat oogkontak 'n verbale kommunikasie kan 
reguleer (sien paragraaf 3.5.2.3.ii.a). 'n Gebrek aan visuele kontak toon beurt-
neming aan of kan 'n ongewenste persoon uitsluit. Volgens die skrywers 
maak sprekers min oogkontak tydens 'n gesprek, maar fokus op die ander 
persoon wanneer dit die einde van hulle beurt is. Knapp en Hall (1992:24) 
toon aan dat 'n persoon 'n spreekbeurt kan verbeur deur die spreker se 
woorde te versterk deur kop te knik, oogkontak te behou en stil te bly indien 
die spreker ophou met praat. 
iv. Prosimiek/ruimte 
Ellis en McClintock (1990:46) definieer prosimiek as: " ... the study of all those 
aspects of NVC which relate to the physical distance or proximity that exists 
between people in communication". Burgoon, Heston en Mccroskey 
(1974:24) haal Rosegrant aan wat waargeneem het dat die ras van kommuni-
keerders afstand be"invloed. Blanke kommunikeerders verkies gewoonlik 'n 
grater afstand indien hulle met swartes kommunikeer. Volgens Roubieck et al 
(1986:18) leer 'n persoon ruimte en afstand outomaties aan deur waarneming 
en deelname aan sy kultuur. 
Du Preez (1989:15) beweer dat Amerikaners, Britte en waarskynlik ook wit 
Suid-Afrikaners se normale gesprekafstand ongeveer een meter is. Duitsers 
verkies 'n grater afstand. Latyns-Amerikaners, Oosterlinge en baie van die 
swart kulture, staan weer nader aan mekaar tydens interaksie. Volgens 
Malandro en Barker (1983:23) reageer mense indien ander inbreuk maak op 
hulle ruimte en dit kan tot konflik lei. 
v. Paralinguistiek 
Paralinguistiek is volgens Busby en Majors (1987:63) 'n reeks nie-verbale 
vokale aanwysings wat verband hou met spraak, soos praatspoed, kwaliteit, 
volume en toonhoogte. Mohan et al (1992:60) verduidelik dit soos volg: "Para 
means 'beyond'. So we are looking at those aspects of language which are 
beyond words". Hargie et al (1987:32) neem 'n ander standpunt in en 
waarsku dat dit misleidend is om te se dat paralinguistiek aantoon hoe iets 
gese word. Hulle verduidelik die term deur te se dat hoe iets gese word die 
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presiese betekenis van wat gese is, sal bepaal. lndien 'n persoon besluit om 
meer vokale klem op 'n spesifieke woord te plaas, kan die betekenis van die 
stelling verander word. 
3.5.3 Luister 
3.5.3.1 Die begrip luister 
Mayer (1989:33) stel dit dat alhoewel kommunikasie uit die stuur en ontvangs 
van boodskappe bestaan, die opvatting van "jy praat, hulle luister" te een-
voudig is. Die hoorder is nie net 'n lee blik waarin inligting deur die spreker 
gepomp word nie. Die hoorder speel ook 'n aktiewe rol. 
Barker et al (1991 :74) wys daarop dat die begrip "hoor" deel is van "luister", 
maar nie dieselfde is nie. Ellis en McClintock (1990:51) tref 'n onderskeid 
tussen "hoor" as 'n passiewe aktiwiteit en "luister" as 'n aktiewe aktiwiteit. 
"Hoor" is 'n fisiese proses waarin klankgolwe die oordrom bereik en vibrasies 
veroorsaak wat na die brein deurgestuur word (Adler et al 1992:210). 
Busby en Majors (1987:25) verklaar: "Listening entails consciously perceiving 
one stimulus or a set of related stimuli from all the auditory stimulations we 
constantly receive, and analyzing that sensory information for its intended 
meaning. Such an analysis involves the content of a message, the source of 
the message, and your own knowledge as the means for understanding the 
intended message". Strano (1984:227) sluit hierby aan deur te se dat indien 'n 
persoon na klanke luister, hy konsentreer en betekenis toeken aan wat hy 
gehoor het. Hierdie stelling hou belangrike implikasies in vir multikulturele 
skoolsituasies omdat baie leerlinge nie betekenis kan heg aan wat hulle 
gehoor het nie. 
3.5.3.2 Aktiewe en passiewe luister 
Verskillende skrywers (Barker 1984:48, Hargie et al 1987:164 en Barker et al 
1991 :75) onderskei tussen aktiewe en passiewe luister. Aktiewe en passiewe 
luister verskil ten opsigte van die mate van die hoorder se betrokkenheid by 'n 
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interaksie. 'n Persoon luister aktief indien hy sekere gedrag openbaar wat 
aantoon dat hy openlik aan die spreker aandag gee. Die hoorder is totaal 
betrokke by aktiewe luister. Passiewe luister vind plaas indien 'n individu 
inligting assimileer sander om gedrag te openbaar wat vir die spreker aandui 
dat hy luister. By passiewe luister absorbeer die hoarder die boodskap, maar 
wend nie 'n paging aan om die boodskap te verstaan, te evalueer of te onthou 
nie. 
Gamble en Gamble (1993:162-163) waarsku dat kultuurverskille tot 
obstruksies kan lei in 'n persoon se vermoe om tussen aktiewe en 
passiewe luisteraars te onderskei. So verskil die gebruik van oogkontak 
tussen tradisionele swart en wit kulture. Die meeste kommunikeerders kyk 
gewoonlik weg van die persoon met wie hulle praat en kyk direk vir die per-
soon wanneer hulle luister. Swart persone, in teenstelling, kyk gewoonlik vir 
die ander persoon wanneer hulle praat en kyk weg wanneer hulle luister. 
Gevolglik sal wit kommunikeerders swartes wat wegkyk terwyl hulle luister 
waarneem as passiewe luisteraars, terwyl die teenoorgestelde waar is. 
DeFleur et al (1993:465) illustreer kultuurverskille ten opsigte van aktiewe 
luister tussen blanke Amerikaners en swart Amerikaners aan die hand van 'n 
voorval wat met 'n professor in Kommunikasiekunde gebeur het. Daar was 
ongeveer 500 studente in die lesinglokaal. In die eerste twee rye het swart 
Amerikaners gesit. Tydens hoogtepunte van haar bespreking, wanneer die 
meeste studente aandagtig, stil en belangstellend geluister het, het die swart 
Amerikaners haar in die rede geval deur kommentaar te lewer soos: "I hear 
you" of "Damn straight". Die studente was nie ongeskik of vulger nie. Vir swart 
Amerikaners is tussenwerpsels positiewe terugvoering. Hulle wil he die spreker 
moet weet dat hulle aktief luister en gee s6 hulle ondersteuning en aan-
vaarding. Onderwysers in multikulturele skoolsituasies moet beset dat ver-
skillende groepe op verskillende wyses luister. 
Busby en Majors (1987:26) toon aan dat aktiewe deelname noodsaaklik is om 
persoonlike verhoudings te stig en te handhaaf. Voorts wys hulle daarop dat 
indien 'n persoon voortdurend nie aktief luister nie, die spreker dit hinderlik 
kan vind en dat 'n gebrek aan aandag tot interpersoonlike konflik kan lei. 
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3.5.3.3 Obstruksies wat luister belemmer 
Hargie et al (1987:171) toon aan dat verskeie aspekte wat kan bydra om 
konflik te verminder tydens die luisterproses in aanmerking geneem moet 
word. Hierdie aspekte hou verband met die hoorder, spreker, boodskap en 
omgewing. 
i. Omgewing 
"Hoor" vorm die basis van "luister". lndien die ontvanger nie kan hoor nie, kan 
die luisterproses nie voltrek word nie. Omgewingsfaktore kan luister belem-
mer. Barker (1984:49) sluit hierby aan deur te se dat omgewingsgeraas 'n 
persoon se aandag kan aflei en gehoorvermoe belemmer. 
Bennett (1990:60) beweer dat die tipiese makrokulturele modus is dat die 
onderwyser praat en die leerlinge luister. Leerlinge is passiewe deelnemers. 
Die reel is dat leerlinge hulle hand moet opsteek en slegs praat indien hulle 
toestemming verkry. Vir sommige swart leerlinge is dit te beperkend. 
Aangesien kommunikasie en deelname sentraal by leer staan, vind swart 
leerlinge dit makliker om te leer in 'n omgewing waar spontane antwoorde 
moontlik is. lndien swart leerlinge stil sit, is dit dikwels 'n aanduiding dat 
hulle verveeld is. Leerlinge met 'n makrokulturele wereldbeskouing vind dit 
egter moeiliker om te leer waar daar geraas in die omgewing is. Hierdie 
uiteenlopende behoeftes kan tot konflik tussen leerlinge in 'n multikulturele 
klassituasie lei. 
ii. Die hoorder 
Verskeie sielkundige kenmerke van die hoorder kan die kommunikasieproses 
be'lnvloed (Barker 1984:50). 
a. Luistergewoontes 
Barker (1984:51) verduidelik dat gewoontes die wyse van luister be'lnvloed. 'n 
Persoon ontwikkel in sy lewensloop 'n reeks luistergewoontes, waarvan som-
48 
mige ongewens kan wees. Hierdie gewoontes kan obstruksies tydens kom-
mu nikasie vor.m en uiteindelik tot konflik tussen leerlinge in multikulturele 
skoolsituasies lei. 
lndividue leer om aandag na te boots. Hulle nie-verbale gedrag skep die 
indruk dat hulle luister, maar hulle gedagtes dwaal weg van die spreker 
(Wilson & Hanna 1993:112). 'n Hoorder kan s6 konsentreer om feite te memo-
riseer dat leidrade oor die boodskap verlore gaan (Mayer 1989:35). Wilson en 
Hanna (1993:112) toon aan dat stemtoon en stemspoed faktore is wat heel-
wat oor die boodskap kan verraai. Kommunikeerders moet aandag aan nie-
verbale leidrade gee. 
lndien die onderwerp moeilik of oninteressant voorkom en hoorders die 
onderwerp vantevore aangehoor het, sal hulle nie wil luister nie. Soms besluit 
. hoorders vooraf dat die onderwerp vervelig sal wees. Mayer (1989:35) brei 
verder hierop uit deur aan te toon dat luister konsentrasie verg en dat som-
mige persona nie bereid is om ingewikkelde idees te verstaan nie. In multikul-
turele skoolsituasies kom leerlinge dikwels in kontak met inligting oor ander 
kulture wat van hulle kultuur verskil. Die leerlinge moet aandag skenk om die 
vreemde inligting te begryp. 
b. 'n Hoorder se gesindheid en behoeftes 
Wilson en Hanna (1993:112) verklaar: "Attitude will have a significant impact 
on how people attend to a message". Ellis en McClintock (1990:57) se voorts 
dat gesindhede 'n persoon se vermoe om onpartydige menings te vorm be'in-
vloed en 'n persoon se persepsie van ander wysig. Verskillende gesindhede 
veroorsaak .dat persona wat na dieselfde boodskap luister verskillende bood-
skappe sal "hoor". Hargie et al (1987:179) verduidelik dat gesindhede, 
waardes en gevoelens ·n- hoarder tydens 'n gegewe situasie be'lnvloed. Die 
hoorder beoordeel die spreker volgens sy voorkoms, aanvanklike opmerkings 
en selfs vorige uitsprake. Deur stereotipes aan 'n spreker toe te skryf 
(byvoorbeeld rassis, kommunis, oortreder) bestaan die gevaar dat die 
hoorder minder objektief sal wees in sy beoordeling van wat gese word. 
Busby en Majors (1987:28) verklaar dat die hoorder aandagtig na die bood-
skap kan luister, maar inligting wat met sy standpunt ooreenstem kan ignoreer 
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en net vir foute kan soek. In plaas van om die spreker se opinie te verstaan 
fokus die hoorder op sy eie waardestelsel (sien paragraaf 3.5.4.3.b). 
iii. Die boodskapbron 
Hargie et al (1987:175) verklaar dat die aard van die boodskap die luister-
proses deur sy struktuur, betekenis, waardes en ingewikkeldheid kan be'ln-
vloed. 
a. Struktuur 
lnligting wat lomp en swak georganiseer is, is verwarrend en moeilik om te 
begryp. Ellis en McClintock (1990:54) toon aan dat indien die struktuur van 
die boodskap onnatuurlik is, die hoorder gou vergeet wat gese is of dit moeilik 
vind om die boodskap te verstaan. 
b. Belangrikheid 
lndien die boodskap van besondere belang vir die hoorder is sal hy die bood-
skap verstaan en onthou. Barker (1984:50) se ook dat boodskappe wat onge-
woon en belangrik is, graag gehoor word. 
c. Waardes 
In multikulturele skoolsituasies verskil kommunikeerders se boodskappe ten 
opsigte van waardes, gesindhede of standpunte. Hierdie verskille kan luister 
kortwiek. Mohan et al (1992:321) beweer dat 'n persoon aandagtig luister 
indien die boodskap sy wense en behoeftes versterk en erken. So sal 'n per-
soon effektief luister indien hy iemand wil be'indruk. Paradoksaal word ook 
gevind dat indien die boodskap die hoorder se verwagtinge weerspreek, die 
hoorder gemotiveerd is om die boodskap te evalueer (Hargie et al 1987:176). 
d. lngewikkeldheid 
Moeilike kontekste be'invloed luister. lngewikkelde inligting moet stadiger 
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oorgedra word. Die feit is veral van toepassing in multikulturele situasies waar 
inligting soms totaal van die leerling se verwysingsraamwerk verskil. Busby en 
Majors (1987:27) verklaar dat oneffektiewe luister plaasvind as die hoorder 
nie die boodskap verstaan nie. lndien die spreker ingewikkelde of tegniese 
taal gebruik, meet die boodskap by die vlak van die hoorder aangepas word. 
iv. Die spreker 
Verskeie aspekte van die spreker kan luister be'invloed. 
a. Praatspoed 
Hargie et al (1987:173) verklaar dat die gemiddelde praatspoed 125-175 
woorde per minuut is. Die algemene "dinkspoed" waar inligting kognitief ver-
werk word, is tussen 400-800 woorde per minuut. Die verskil tussen praat-
spoed en denkspoed gee aan die hoorder die geleentheid om te assimileer, te 
organiseer, die boodskap te onthou en op die boodskap te reageer. Ellis en 
McClintock (1990:53) verduidelik dat indien hoorders ge'interesseerd is in die 
onderwerp hulle onbewus is van hierdie proses. lndien hulle belangstelling 
verloor en dit moeilik vind om te konsentreer, sal hoorders se gedagtes dwaal. 
Adler et al (1992:220) waarsku dat dit gevaarlik is om gapings met eie idees 
te vul. Dit kan lei tot 'n verdraaide en onvolledige boodskap wat konflik tot 
gevolg kan he. 
b. Spraakvermoe 
Die duidelikheid, vloeiendheid en hoorbaarheid van die spreker be'invloed 
luisterbegrip. Dit is dus moeilik om na iemand met 'n vreemde aksent te luister. 
So sal iemand wat hakkel of in 'n monotoon praat ook luister bemoeilik. 
Haggblade (1982:384) stel dit dat die spreker stadiger moet praat sodat 
hoorders kan verstaan, maar vinnig genoeg om hulle aandag te behou. 
c. Emosies 
'n Spraker wat emosioneel is, kan veroorsaak dat die hoorder se aandag 
dwaal of dat hy moeilik hoor. Shuter (1984:181) waarsku dat hoorders so 
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besig kan wees om ander se emosies te monitor dat heelwat van die bood-
skap verlore kan gaan. Voorts toon Hargie et al (1987:175) aan dat die 
teenoorgestelde ook kan gebeur waar die hoorder net aan feite aandag skenk 
en emosies ignoreer. 
d. Status 
lndien die spreker 'n belangrike persoon is, word luisterbegrip vergroot 
(Hargie et al 1987:17). Barker (1984:50) se dat navorsing toon dat 'n persoon 
se indruk van 'n ander persoon se status in 'n groot mate bepaal hoe 
aandagtig hoorders sal luister. Indian individue 'n spreker respekteer of bewon-
der, luister hulle aandagtig, maar hulle gee minder aandag aan sprekers wat 
hulle as hulle mindere ag. In multikulturele skoolsituasies moet hoorders daar-
teen waak om minderheidsgroepe as hulle mindere te ag. Ongeag 'n persoon 
se ras en status verdien alle sprekers 'n hoorder se aandag. 
3.5.4 lnterkulturele kommunikasie 
3.5.4.1 lnleiding 
'n Multikulturele gemeenskap is ingewikkeld omdat kultuurgroepe van mekaar 
verskil ten opsigte van belange en verwagtings. Nieteenstaande hierdie diver-
siteit is kultuurgroepe interafhanklik van mekaar. In Suid-Afrika is dit nood-
saaklik dat individue van verskillende kulture mekaar aanvaar. Daar bestaan 
'n guide geleentheid om mekaar deur middel van interkulturele kommunikasie 
te leer ken. lndien individue van verskillende kulture probeer om te kommuni-
keer, kan kultuurverskille en misverstande voorkom. Multikulturele skole moet 
leerlinge voorberei om in 'n multikulturele gemeenskap te lewe. 
3.4.4.2 Kultuur en interkulturele kommunikasie 
Volgens Gollnick en Chinn (1994:3) beskik alle manse oor kultuur. 
Ongelukkig glo baie individue dat persone wat kultureel van hulle verskil 'n 
minderwaardige kultuur het. Tot vroeg in hierdie eeu is die term "kultuur" 
gebruik om 'n groep manse aan te dui wat soos die Westerse wereld se 
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sienswyses ontwikkel het. lndividue wat kennis gehad het van die geskiede-
nis, literatuur en kuns is beskou as persone wat "kultuur" het. Kultuur word 
tans nie meer so beperkend beskou nie. 
Volgens Porter en Samovar (1994:11) is kultuur 'n ingewikkelde matriks van 
wisselwerkende elemente. Kultuur is alomteenwoordig, multidimensioneel, 
ingewikkeld en deurdringend. Hulle definieer kultuur as: die neerle van ken-
nis, ondervinding, opinies, waardes, gesindhede, menings, geloof, begrip van 
tyd, rolle, hierargie, ruimte, konsepte van die wereld en stoflike voorwerpe en 
besittings verwerf deur 'n groep mense oor geslagte heen deur middel van 
individuele of groepstrewe. 
Sitaram en Cogdell (1976:19) onderskei tussen tradisionele en nasionale kul-
tuur. Tradisionele kultuur is 'n sosiale sisteem bestaande uit aangeleerde 
gedrag, artistieke tradisies, tegnologiese prestasies, geloof, filosofiese kon-
septe en genetiese kenmerke van 'n groep mense. Aangeleerde gedrag sluit 
faktore soos waardes, geloof, verwagtings en gebruike in. Nasionale kultuur is 
'n sisteem bestaande uit waardes, geloof, verwagtings en gebruike van 'n 
spesifieke nasie. 
Samovar en Porter (1991 :55-62) identifiseer die volgende kenmerke van kul-
tuur: 
* 
* 
* 
* 
* 
kultuur word aangeleer 
kultuur word van persoon tot persoon, groep tot groep en geslag tot 
geslag oorgedra 
kultuur is 'n dinamiese sisteem wat voortdurend verander 
daar is 'n onderlinge verband tussen die verskeie fasette van 
kultuur 
kultuur is etnosentries 
Uit bostaande bespreking van kultuur is dit duidelik dat kommunikasie nie in 
'n vakuum plaasvind nie. Kultuur verskaf die konteks waarin kommunikasie 
plaasvind (Asuncion-Lande 1990:212). Hall (1994:62) onderskei tussen hoe-
en laekonteks-kulture. In laekonteks-kulture, soos Amerika, Duitsland en 
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Skandinawie, verskaf die verbale boodskap begrip. Wat gese word is 
belangrilser as hoe dit gestel word. Hoekonteks-kulture, soos Oos-Asie, 
Arabiese lande en Suid-Europa, Mexiko en swart kulture, bepaal die situasie 
begrip (Bennett 1990:54). Baie min word uitdruklik deur die kode oorgedra. 
Hierdie verskille veroorsaak dikwels dat persone van laekonteks-kulture van 
"talking down" gebruik maak indien hulle met persone van hoekonteks-kulture 
kommunikeer (Hall 1994:62). 
Ting-Toomey (1994:360-361) onderskei tussen individualistiese en kollek-
tivistiese kulture. lndividualisme verwys na die wye waardestrekking van 'n 
kultuur om die belangrikheid van individualistiese identiteit, individuele 
regte teenoor groepregte en individuele behoeftes teenoor groepbehoeftes 
te beklemtoon. In teenstelling verwys kollektivisme na die wye waarde-
tendens van 'n kultuur om die belangrikheid van die "ons-" identiteit 
teenoor die "ek-"identiteit, groepverpligtinge teenoor individuele regte en 
ingroeporientasiebehoeftes teenoor individuele behoeftes en begeertes oor te 
dra. Opsommend stel Ting-Toomey (1994:363) dit dat by individualistiese kul-
ture, individue 'n kenmerkende "ek-"identiteitsbasiswaardes en direkte laekon-
teks-interaksie beoefen. In kollektiewe kulture heg individue kenmerkend 
waarde aan 'n "ons-"identiteit en indirekte hoekonteks-interaksie. 
Hierdie kultuuronderskeidings hou verskeie implikasies vir multikulturele 
skoolsituasies in. Die meeste skole is geskoei op die lees van laekonteks-
makrokulture. Akademiese en sosiale gebeure funksioneer op grond van 
streng skedules. Mededinging en persoonlike verantwoordelikheid word 
beklemtoon. lnterpersoonlike verhoudings, nie-verbale kommunikasie en 
samewerking word nie benadruk nie. In teenstelling met laekonteks-kulture 
by 'n skool, word baie leerlinge in hoekonteks-mikrokulture opgevoed. Sender 
begrip vir die verskillende aannames en verwagtinge van huis- en 
klaskamerkultuur, kan leerlinge 'n sekere mate van psigologiese obstruksies 
ervaar in hulle pogings om by die skool aan te pas (Bennett 1990:54-56). 
Die studie van interkulturele kommunikasie vereis insig in die konseptuele 
fundering tussen kultuur en kommunikasie. Kommunikasie veroorloof dat kul-
tuur ontwikkel, hou dit in stand en laat dit voortbestaan. Die wyse waarop indi-
54 
vidue kommunikeer, simbole gebruik en boodskappe interpreteer, word deur 
hulle kultuur voorgeskryf. Soos kulture verskil'l verskil kommunikasie ten 
opsigte van wyse, vorm en style. lnsig in die ingewikkelde onderlinge verband 
tussen kultuur en kommunikasie is baie belangrik by interkulturele kommu-
nikasie (Asuncion-Lande 1990:212). 
DeFleur et al (1993:460) definieer interkulturele kommunikasie as: " ... a 
process of transmitting and interpreting•messages between culturally distinct 
people, in which communicators may encode, perceive, decode, and interpret 
aspects of reality using conventions of meaning unique to their particular 
group". lnterkulturele kommunikasie vind dus plaas indien individue se kul-
tuurpersepsie en simboolsisteme genoegsaam verskil om kommunikasie te 
be"invloed. 
Asuncion-Lande (1990:213) stel dit dat deelnemers in 'n interkulturele ont-
moeting hulle eie kultuurvoorskrifte gebruik wat as skerm dien vir bood-
skappe wat hulle stuur en ontvang. Die kultuurraamwerke waarin kommuni-
keerders boodskappe interpreteer, kan van maksimaal tot minimaal verskil. 
Sommige van hierdie verskille is duidelik en ander subtiel. Die sukses of mis-
lukking van die interaksie sal van die omvang van die deelnemers se 
vertroudheid met mekaar se agtergrond, hulle persepsie van die verskille wat 
hulle skei, en hulle gemeenskaplike doel afhang. 
3.5.4.3 Faktore wat interkulturele kommunikasie bei"nvloed 
Samovar en Porter (1991 :80) voer aan dat verskeie aspekte van kultuur kom-
munikasiegedrag bepaal en lei. Bogenoemde skrywers onderskei voorts 
tussen persepsie, verbale prosesse en nie-verbale prosesse. 
i. Persepsie 
Du Preez (1989:8) definieer persepsie as: " ... die proses waardeur die indi-
vidu stimuli uit die omgewing kies, evalueer en organiseer. Persepsie is die 
wyse waarop mense hulle wereld ervaar. Op sy beurt bepaal persepsie hoe 
mense teenoor hulle wereld optree". Borden (1991 :52) wys daarop dat 'n per-
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soon se persepsie deur sy eie kultuur be'invloed word. 'n Persoon is gewoon-
lik. onbewus van sy kultuurpersepsie. Hierdie kultuurgebonde persepsie kan 'n 
struikelblok by effektiewe kommunikasie wees en kan konflik veroorsaak. 
Porter en Samovar (1994:14) beweer sosiale persepsie is die proses 
waardeur die mens sy unieke sosiale werklikhede saamstel deur betekenis 
toe te ken aan die sosiale voorwerpe en gebeure wat hulle in hulle omgewing 
teekom. Dit is 'n uiters belangrike aspek van kommunikasie. Kultuur bepaal 
en struktureer die mens se perseptuele proses sodat die mens kultureel ge"in-
spireerde perseptuele reels ontwikkel. Hierdie reels help nie net om te bepaal 
watter eksterne stimuli die mens se bewussyn bereik nie, maar belangrik, dit 
be'invloed die sosiale aspekte van persepsie betekenisvol. Die obstruksies by 
kommunikasie wat veroorsaak word deur hierdie perseptuele veranderlikheid 
kan beperk word deur kennis en begrip vir kultuurelemente wat onderworpe is 
aan diversiteit, tesame met 'n eerlike en opregte behoefte om oor kultuurgrense 
heen te kommunikeer. Tubbs en Moss (1991 :35) beweer dat heelwat interper-
soonlike konflik voortspruit uit mense se onbewustheid van die beperkinge 
van hulle perseptuele vermoe. Du Preez (1989:8-9) waarsku dat kulturele ver-
skille in persepsie nie iets is wat oornag verander kan word nie. 'n Persoon 
moet bewus wees van verskille in persepsies en erken dat die werklikheid van 
ander van die eie kan verskil. Voorts stel sy dit dat wanpersepsies een van 
die groot struikelblokke in interkulturele kommunikasie is en ernstige gevolge 
kan he in 'n konfliksituasie waar die een groep aannames omtrent die ander 
groep maak (sien paragraaf 4.3.2). 
a. Geloof/oortuigings 
Kennis van die geloofsisteme van ander groepe berei 'n persoon voor om 
hulle gedrag te begryp (Samovar & Porter 1991:107). Du Preez (1989:28) 
waarsku dat gelowe gedrag tot 'n groat mate be'invloed. Borden (1991 :95) 
verklaar dat kulture nie 'n geloofsisteem het nie, maar dat mense 'n geloofsis-
teem het. Samovar en Porter (1991:107) wys daarop dat die kultuur waaraan 
'n persoon verbonde is sy geloofsisteem bepaal. 'n Geloofsisteem is 
indringend deel van 'n persoon. Du Preez (1989:28) stel dit dat 'n geloof 
of oortuiging die aanvaarding van die waarheid of realiteit van iets is. 
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Porter en Samovar (1994:15) beweer dat daar by interkulturele kommunikasie 
geen presiese of verkeerde oortuigings is nie. lndien 'n persoon glo dat daar 
stemme in die wind is wat 'n persoon se optrede langs die regte pad lei, kan 
'n ander persoon nie verklaar dat dit onwaar is nie (selfs al glo hy dit is 
onwaar). 'n Mens moet aandag skenk aan 'n ander persoon se oortuigings en 
dit erken indien hy suksesvol met die ander persoon wil kommunikeer. 
b. Waardes 
Samovar en Porter (1991:108) is van mening dat dit by die studie van 
menslike interaksie belangrik is om kultuurwaardes te ondersoek. By interkul-
turele kommunikasie is dit egter beslissend van aard. Kennis van kultuur-
waardes stel 'n persoon in staat om die gedrag van ander te herken en is 'n 
rigtingwyser vir optrede teenoor ander persone van ander kulture. 
Kultuurwaardes stel 'n persoon ook in staat om sy eie gedrag te verstaan. 
Borden (1991:101) gaan 'n stap verder en se dat verskillende waardes ver-
houdings kan vernietig. Hierdie uiteenlopende kultuurwaardes kan in die-
selfde familie of by verskillende kulture voorkom. Saunders (1982:79) se 
bevinding sluit hierby aan. Volgens horn kom konflik voor wanneer: " ... a per-
son perceives that he shares and approves of certain attributes of another 
person or group, while at the same time sharing yet rejecting other attr~butes". 
Leerlinge identifiseer enersyds met en distansieer hulle andersyds van sekere 
waardes van hulle ouers. Leerlinge van die Oosterse kultuur verskil van hulle 
ouers byvoorbeeld ten opsigte van Westerse kleredrag, tog aanvaar hulle 
sekere kenmerke van hulle ouers se kultuur en is bewus van die gevaar van 
identifisering met 'n meerderheidsgroep. Leerlinge van 'n homogene kultuur 
word nie blootgestel aan teenstrydige identifikasie soos minderheidsgroepe 
wat gewoonlik oor kulture heen identifiseer nie. Hierdie uitspraak hou volgens 
Saunders (1982:80) die volgende implikasies in: "When such a person identi-
fies with someone or with an attribute from outside his family culture, identity 
diffusion may be generated as he tries to reconcile his conflicts. The interlock-
ing nature of identity means that, at times of reflection, incompatibilities 
between the characteristics of people will arouse conflicts when comparisons 
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are made" (sien paragraaf 3.4.2.1.c). 
Om effektief te kommunikeer meet leerlinge leer om die wye reeks kultuur-
waardes te aanvaar en te erken. Die mens se waardesisteem is subjektief. 'n 
Waardesisteem meet gesien word as 'n maatstaf om optrede te lei. Die mate 
waartoe 'n persoon 'n ander kultuur volgens sy eie kultuurwaardes beoordeel 
en die onwilligheid om ander kultuurnorme in ag te neem, sal bepaal of kom-
munikasie effektief is (Tubbs & Moss 1991 :405). Collier (1989:61) wys daarop 
dat die multikulturele skool aan die leerlinge geleentheid moeLgee om 
ondervinding oor waardes op te doen. Die leerlinge moet direkte persoonlike 
ondervinding van waardes opdoen en nie net boekekennis nie. 
c. Lewens- en wereldbeskouing 
Wereldbeskouing is baie belangrik vir interkulturele kommunikasie omdat dit 
die basisstrukture van 'n gemeenskap be"invloed en 'n persoon se persepsie 
van die wereld be"invloed. Gevolglik be'invloed dit 'n persoon se geloof- en 
waardesisteem en denke. lndien 'n persoon 'n kultuur se belangrikste 
waardes verstaan, begryp hy ook waarom die lede van 'n kultuur op 'n sekere 
wyse optree (Samovar & Porter 1991 :116). 
Sadowsky en Johnson (1994:61) merk tereg op dat: " ... a world view is ari 
overriding cognitive frame of reference to life that influences most human per-
ception and values. Therefore, in order to understand an individual's response 
to a situation and to avoid a communication breakdown with that individual, 
the communicator needs to find the meaning of that response in the person's 
world view". 
Vir Asuncion-Lande (1990:214) is wereldbeskouing die belangrikste kogni-
tiewe meganisme wat kommunikasie be'invloed. Wereldbeskouing is belangrik 
by interkulturele kommunikasie omdat dit as 'n perseptuele skerm vir 
inkomende boodskappe en as 'n basis vir die vertolking van aktiwiteite en 
gebeure dien. 
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Armour (1979:5) merk tereg op: "If a multicultural society is to work people 
must be able to understand and communicate in groups. To achieve this they 
must move from a highly ethnocentric world view (and practice) to one that is 
more multicultural in position". 
ii. Taal 
Du Preez (1989:60) wys daarop dat daar " ... 'n intieme verbondenheid tussen 
taal en kultuur bestaan. Taal is baie meer as net 'n kanaal waardeur idees 
oorgedra word, dit is die lens waardeur realiteit gesien word". Samovar en 
Porter (1991 :145) sluit hierby aan deur te se dat taal 'n invloed op menslike 
gedrag het. Hulle waarsku ook dat taalverskille dalk een van die moeilikste en 
hardnekkigste probleme by interkulturele kommunikasie is. Asuncion-Lande 
(1990:213) se taal is ongetwyfeld 'n probleem by interkulturele kommunikasie. 
lndividue versamel, stuur en ontvang inligting deur taal. In 'n bepaalde kultuur 
ontwikkel taal, daarom reflekteer dit kultuur. So vind ons byvoorbeeld dat Asie 
meer as tien woorde vir rys het. Die Arabier het baie woorde vir 'n kameel. Dit 
illustreer dat daar 'n verband bestaan tussen die woordeskat van 'n gegewe 
kultuur en die objekte en idees wat belangrik in daardie kultuur is. Tubbs en 
Moss (1991 :407) waarsku dat letterlike vertaling van een taal na 'n ander dik-
wels misverstande tot gevolg het omdat kultuuraangeleenthede soos kommu-
nikasiestyl nie in ag geneem word nie. 
Bennett (1990:58) verklaar dat ondersoek ingestel moet word na die kul-
tuurkonflik wat baie leerlinge in multikulturele skoolsituasies ervaar waar 
hulle huistaal ignoreer of onderdruk word. Areas vir potensiele konflik ten 
opsigte van verbale kommunikasie is dialekverskille, veral grammatika en 
semantiek, en besprekingsmodus. Studente wat "country Black vernacu-
lar" praat, word dikwels as onopgevoed en minder intelligent beskou. 
York (1991 :195) stel dit dat: "As a system of naming and symbolizing, lan-
guage may perpetuate social discrimination. Language, whether it is a name 
or a word, has the power to deny differences, to defame, and to make disap-
pear". Frases soos "melting pot", "We are all the same" en "You are just like 
me" ontken verskille tussen mense. Hierdie frases is subtiele Euro-
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Amerikaanse waardes as die norm. Onderliggend aan hierdie frases is bood-
skappe soos: "You are just as good as a white person" en "Don't feel bad; 
your are just like us white people" (York 1991 :196). Multikulturele skole moet 
leerlinge aanmoedig en geleenthede skep sodat leerlinge woorde wat hulle by 
die huis gebruik ook by die skool kan gebruik eerder as die kunsmatige, 
formele amptelike taal wat by die skool gebesig word. Tradisioneel word leer-
linge geforseer om die "amptelike" taal by die skool te gebruik (York 
1991 :198). 
iii. Nie-verbale kommunikasie 
Kultuur en nie-verbale kommunikasie word aangeleer. Volgens Samovar en 
Porter (1991 :186) is die verband tussen kultuur en nie-verbale gedrag om 
verskeie redes belangrik by die studie van interkulturele kommunikasie: 
* 
* 
Deur belangrike kultuurverskille te begryp, stel dit 'n persoon in staat om 
belangrike leidrade aangaande houdings en waardes van 'n kultuur in te 
samel. 
Die studie van kulturele nie-verbale patrone kan 'n bydrae tot 'n persoon 
se isolasie in sy eie entrosentrisme !ewer. 
Du Preez (1989:67) merk tereg op dat: " ... hoewel nie-verbale kommunikasie 
as verskynsel universeel voorkom, verskillende kulture verskillende 
betekenisse aan nie-verbale seine heg. Weens die wantroue wat daar byvoor-
beeld tussen rasse bestaan, woorde wat dikwels nie geglo word nie, word fyn 
na nie-verbale seine gekyk om die ware bedoelings te probeer peil" (sien 
paragraaf 3.5.2). 
3.5.4.4 Potensiele prQbleme by interkulturele kommunikasie 
i. Strewe na gelykvormigheid/eendersheid 
Samovar en Porter (1991 :275) spreek die mening uit dat mense gewoonlik 
verkies om te meng met mense wat hulle as baie dieselfde as hulleself 
waarneem. Aangetrokkenheid, beide fisies en intellektueel, is gewoonlik 
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sterker indien kommunikeerders verskeie ooreenkomste met mekaar toon. 
Die verband tussen interkulturele kommunikasie en die mens se vooroordeel 
by die soeke na vriende en kennisse wat die mens se persoonlikheid weer-
spieel, is dus duidelik. 'n Kultuur gee aan sy lede gespesialiseerde patrone of 
kommunikasiepatrone wat gewoonlik van ander kulture verskil. Weens hierdie 
kultuurverskille ervaar die mens individue van ander kulture se gedrag 
vreemd en is dus nie tot hulle aangetrokke nie. Kultuur, weens sy natuur, skei 
dus die mens van ander mense met 'n geskiedenis wat van sy eie verskil: Die 
mens verkies sy eie soort en vermy die onbekende. So meld Wright 
(1992:32) dat waarneming by kleuterskole aantoon dat leerlinge verkies om 
met lede van hulle eie ras/etniese groep te meng en speel. 
ii. Denkwyse/denkvermoe 
Asuncion-Lande (1990:215) definieer denkwyse as: " ... the processing of data 
from impressions and experiences in one's daily life. It involves encoding and 
decoding information or reasoning". Denkwyse toon aan hoe individue funda-
mentele konsepte vorm, idees organiseer en die bron van kennis definieer. 
Verskille in denkwyses kan ernstige obstruksies tydens kommunikasie veroor-
saak omdat deelnemers geneig is om waargenome verdraaiing in mekaar se 
boodskappe te verberg (Asuncion-Lande 1990:216). Porter en Samovar 
(1994:17) stel dit dat tensy 'n persoon ondervinding opgedoen het met mense 
wie se kultuur van syne verskil ten opsigte van denkwyse, die meeste mense 
aanneem dat almal soos hulle dink en soos hulle probleme oplos. Die mens 
moet besef dat daar kultuurverskille ten opsigte van dink en weet (kennis) 
bestaan. 
Vir die Westerse sienswyse is menslike aktiwiteit van die allergrootste belang 
en dit lei uiteindelik tot die ontdekking van die waarheid. In die Oosterse 
sienswyse (Tao·is/Tao'istiese tradisie) is die waarheid 'n aktiewe werktuig, en 
as dit bedoel is om bekend gemaak te word, sal dit deur die waarheid self 
plaasvind (Porter & Samovar 1994:17). Amerikaners se denkwyse is gewoon-
lik analities teenoor die Japanese se holistiese dataverwerking (Asuncion-
Lande 1990:216). Die intu'itiewe of Gestalt denkwyse wat soms by Asier- en 
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Afrikakulture voorkom, word ook onderskei. Asuncion-Lande (1990:215) stel 
dit dat die intu'itiewe denkwyse van die holistiese denkwyse verskil " ... in the 
sense that the process is nonsymbolic, nonquantitative, and totally random". 
Begrip is nodig om aanpassings te maak vir verskillende denkwyses by 
interkulturele kommunikasie. 
iii. Rolverwantskap 
Du Preez (1989:35) beweer dat mense gewoonlik nie soseer met mense nie, 
maar met rolle kommunikeer. 'n Roi kan gedefinieer word as 'n stel 
gedragspatrone. Die gedragspatrone wat aan 'n sekere rol toegeskryf word 
dui aan wat as toepaslik vir die spesifieke rol in daardie kultuur beskou word. 
By interkulturele kommunikasie kan rolvoorskrifte probleme veroorsaak. 
Kommunikeerders ken nie die rolvoorskrifte van die ander kultuur nie, weet 
nie wie is wienie, en dit kan tot onsekerheid, angs en spanning lei (Du Preez 
1989:36). Volgens Asuncion-Lande (1990:215) word rolverwantskap by 
sommige kulture volgens ouderdom, geslag, sosiale status, verwantskap, 
mag, rykdom, kennis en ondervinding georganiseer. By sommige kulture is 
rolverwantskap nie belangrik nie. Die Japanese kultuur is byvoorbeeld status-
georienteerd. Lede vorm deel van 'n statushieragie, organisatories of in 
sosiale verband, en reageer volgens goedgedefinieerde rolle binn.e. hierdie 
konteks. In Amerika word organisatoriese status erken, maar nie in sosiale 
verband nie. lndividue word as gelykes behandel en tree volgens die begin-
sels op. Amerikaners is nie aan statusverskille gewoond nie en hulle het die 
gewoonte om ander as gelykes te behandel ten spyte van hulle kultuuragter-
grond. Du Preez (1989:35-36) wys daarop dat daar veral vroeer van swartes 
in Suid-Afrika verwag is om 'n ondergeskikte rol te vervul. Dit skep tans 'n 
probleem vir sommige wit individue wat verwag dat swartes steeds binne die 
voorafbepaalde stereotipe moet optree om probleme te vermy en wit Suid-
Afrikaners kan vind dat swartes nie nou meer so inskiklik is nie. 
iv. Reduksie van onsekerheid 
Die mens het 'n groot behoefte om homself en ander in interpersoonlike 
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situasies te verstaan. Kommunikasie help om beg rip te vorm. Onsekerheid 
word deur voorspelbaarheid verminder. Voorspelling is moeilik indien die 
mens in kontak met persone van ander kulture kom. lndien 'n persoon nie 
die betekenis van 'n sekere handeling gegryp nie, kan hy dit nie gebruik 
om onsekerheid te verminder nie. 
Borden (1991 :120) redeneer dat niemand werklik van ander wil verskil nie. 
Die media vertel ook aan die mens wat om aan te trek, hoe om te lyk, wat om 
te eet en wie hy moet wees. Hulle is die mens se sekuriteitskombers. 
Verskillende kulture los hulle onsekerheidsprobleme op verskillende wyses 
op. Tradisies is nog steeds 'n sterk bron van waardes vir baie kulture en speel 
'n rol by gedragsnorme. Die mens kyk na reels om die rolle wat hy wil speel te 
definieer en gebruik wette om tradisionele rolle te verander wat nie meer aan-
vaarbaar is nie (Borden 1991 :121 ). 
Javidi en Javidi (1994:90) beweer dat die proses van onsekerheidsvermin-
dering 'n belangrike rol by die ontwikkeling en uitbreiding van interpersoon-
like verhoudings speel. Die graad van onsekerheidsvermindering be"invloed 
die aard van die kommunikasie wat sal plaasvind, byvoorbeeld 'n vermin-
deri ng in onsekerheid verhoog kommunikasie en interpersoonlike 
aantrekkingskrag. lndien die hoeveelheid onsekerheid by die aanvang van 
die interaksie nie verminder word nie, is verdere kommunikasie moeilik. 
Onsekerheidsvermindering skep sekuriteit vir die individuele kommuni-
keerders en die begeerte om die verhouding uit te brei. 
In multikulturele skoolsituasies is dit belangrik dat onderwysers kennis sal 
inwin oor ander kulture se kommunikasie-orientasie wat onsekerheid sal ver-
minder. Kennis en begrip is noodsaaklik om onsekerheid te verminder. 
v. Diversiteit van kommunikasiedoelwitte 
Kommunikasieprobleme kan voorkom omdat individue verskillende redes en 
motiverings het om met mekaar te kommunikeer. In interkulturele situasies 
kan hierdie verskille probleme veroorsaak wat tot konflik kan lei (Samovar & 
Porter 1991 :276). 
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vi. Onttrekking 
Samovar en Porter (1991 :227) se dat indien terugtrekking plaasvind, die 
mens nie gemeenskaplikheid kan vind nie of onsekerheid kan verminder 
nie. Kommunikasie is onmoontlik indien die mens horn afsonder van ander 
mense. In multikulturele skoolsituasies moet leerlinge aangemoedig word 
om kontak met leerlinge van ander kulture te maak. lnformele segregrasie 
moet verhoed word. 
vii. Etnosentrisme 
Wurzel (1988:15) definieer etnosentrisme as:" ... the universal phenomenon of 
appraising the environment according to one's own experience and cultural 
background". DeFleur et al (1993:457) stel dit dat etnosentrisme tot gevolg 
het dat mense geneig is om hulleself en hulle leefwyse as die beste te beskou 
en op die leefwyses van ander neer te sien. Etnosentrisme vind uitdrukking in 
verskillende vorme van gedagtes en aksies. Oraloor hou mense daarvan om 
aan hulle groep as lede van 'n binnekring te dink en neem ander persone wat 
van hulle verskil as buitestaanders waar wat nie aanvaarbaar is nie. Samovar 
en Porter (1991 :278) se dat etnosentrisme vroeg en onbewustelik aangeleer 
word. lndien die mens toelaat dat etnosentrisme met sy persepsie, reaksies 
en interaksies inmeng, sal die mens die effektiwiteit van kommunikasie 
belemmer. Om suksesvol te wees moet die mens waak teen die gemak 
waarmee hy ander se optrede negatief beoordeel. Die gevaar van etnosen-
trisme is dat dit sterk polities, moreel en religieus is. In hierdie konteks is dit 
maklik om toe te laat dat kortsigtige standpunte rasionaliteit oorskadu. Dit kan 
selfs tot openlike vyandigheid lei. Du Preez (1989:41) stel dit dat etnosen-
trisme gewoonlik menseverhoudings verswak. 
Volgens Bennett (1990:46) kom etnosentrisme veral in rassistiese handboeke 
voor wat net inligting aangaande een ras se geskiedenis het en geen ver-
melding van ander rasse maak nie. Du Preez (1989:24-25) sluit hierby aan 
deur te se dat volgens die waardes wat in Suid-Afrikaanse skoolhandboeke 
gepropageer word die blanke as meerderwaardig tot die swarte voorgestel 
word. Volgens Suid-Afrikaanse Geskiedenisboeke het Suid-Afrika se 
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geskiedenis begin toe die blanke voet aan wal gesit het. Pi et Retief, Paul 
Kruger en Jopie Fourie was helde. Shaka, Adam Kok en Jameson was bar-
bare, skurke of ondergrawers (Du Preez 1989:42). 
Volgens Armour (1979:5) heg leerlinge in multikulturele skoolsituasies 
waarde aan die verskille wat verskillende kulture openbaar, maar heg nie 
meer of minder waarde aan enige van die kulture nie. Die leerlinge in 'n 
multikulturele skool vind geed in alle kulture en skep vir huHeself 'n 
wereldbeskouing en gedragspatroon wat die elemente van baie verskillende 
kulture insluit wat ooreenstem en vir hulle sin maak. Die leerlinge in multikul-
turele skoolsituasies oorbrug die grense van nasionalisme en 'n spesifieke 
kultuur. Leerlinge meet dus gelei word om met die wyer gemeenskap te iden-
tifiseer. 
viii. Stereotipering 
Zimbardo en Leippe (1991 :236) definieer stereotipering as: " ... prejudiced 
beliefs, the set of cognitions that constitute mental schemas about the target 
group. They support the prejudiced feelings and are invoked by that negative 
.affect or by cues distinctive to the target". Borden (1991 :52) stel dit dat die 
individu in interkulturele kommunikasie se sterkste perseptuele identifikasie 
met sy eie kultuur is. Die mens neem waar en identifiseer tussen die self en 'n 
ander lid van sy kultuur, alhoewel hy selde daarvan bewus is. Hierdie 
perseptuele identiteit is ook die grootste struikelblok tot effektiewe kommu-
nikasie, omdat die mens onbewus is van sy kulturele persepsie. 
Stereotipering lei daartoe dat daar tot 'n slotsom gekom word met min 
bewyse. Die tipe bewyse wat verantwoodelik is vir stereotipering is gebaseer 
op selektiewe persepsie. Selektiewe persepsie beteken dat mense sien wat 
hulle wil sien, terwyl hulle dinge ignoreer wat hulle nie wil sien nie. Dikwels is 
dit wat ge"ignoreer word belangriker as wat gesien word (Wiley & Wrigley 
1987:181 ). Volgens Du Preez (1989:41) speel stereotipes wel 'n rol in Suid-
Afrika. Sy noem die volgende voorbeelde van stereotipes in Suid-Afrika: 
Sommige blankes stereotipeer swartes byvoorbeeld as dom, lui, onbe-
troubaar, wreed, primitief en geneig tot misdaad. Sommige swartes sien 
blankes as arrogant, gevoelloos, wreed en skynheilig. Sommige blankes 
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stereotipeer kleurlinge as dronkaards, luiaards en skelms. lndiers word gesien 
as ryk, familievas en skelm. 
In multikulturele skoolsituasies is die eliminering van stereotipering belangrik. 
Alhoewel sekere vorme van stereotipering positief is, byvoorbeeld 'n oorveral-
gemening dat Jode hoogs intelligent is, is stereotipering steeds skadelik in 
sover dit tot onakkurate persepsies en beoordelings kan lei. Onderwysers het 
die geleentheid om diepgewortelde vooroordeel te verander. Nie atmal,wat 
stereotipering aanvaar, is diep bevooroordeeld nie. Daar is geen rede 
hoekom die multikulturele skool nie kan of moet probeer om etniese groep-
stereotiperi ng te verminder nie en terselfdertyd by leerlinge 'n gesonde 
gewaarwording van etniese trots en respek te kweek nie. Leerlinge wat opreg 
trots (nie meerderwaardig nie) op hulle etniese groep is, aanvaar ander 
etniese groepe. Stereotipering belemmer egter aanvaarding (Bennett 1990:17 
& 21). 
ix. Vooroordeel 
Axelson (1993:159) definieer vooroordeel as:" ... an undesirable condition that 
leads to disrupted relationships for both the individual and the society. It is 
especially deplorable when it is directed against vulnerable minority group 
members". 
Du Preez (1989:39) onderskei die volgende kenmerke van vooroordeel: 
* 
* 
* 
* 
* 
die standaarde van die eie groep word altyd as maatstaf in die 
beoordeling van die ander groep gebruik 
dit is 'n sosiale intergroepverskynsel 
dit is 'n onakkurat~ voorstelling van die individu as lid van 'n sekere 
groep 
dit is 'n proses van kategorisering en veralgemening wat die 
individu van sy individualiteit beroof 
dit is onbuigsaam en onveranderlik en kan tot konflik aanleiding gee 
Leicester (1991 :32) stel dit dat baie minderheidsgroepe by skole aan 
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vooroordeel blootgestel word. Onderwysers het lae skolastiese ver-
wagtinge en leerlinge word dikwels deur medeleerlinge uitgeskel. Hulle leer 
uit bevooroordeelde handboeke. lnhoud wat aangebied word reflekteer 
middelklas blanke lewenswyses en norme. In multikulturele skoolsituasies 
moet vooroordeel verminder word. 
3.6 SAMEVATIING 
Daar kan nou tot die slotsom gekom word dat interaksie in multikulturele skool-
s it u as i e nie maklik is nie. lnteraksie word be'invloed deur kommu-
nikasievaardighede wat tot konflik kan lei. lndien 'n persoon kommunikeer 
moet hy bewus wees dat individue van mekaar verskil. Die wyse waarop 
mense met mekaar praat is 'n belangrike faktor in multikulturele skoolsituasies. 
Daar sal in die volgende hoofstuk 'n uiteensetting gegee word van die wyse 
waarop daar te werk gegaan is om inligting te versamel oor onderwysers en 
onderwysbestuurders se belewenis van die gebruik van kommu-
nikasievaardighede om konflik in multikulturele skoolsituasies op te los. Die 
inligting wat uit die onderhoude verkry is, is ontleed ten einde 'n sinvolle 
beskrywing en logies geordende weergawe van die onderwysbestuurders en 
onderwysers se belewenisse te gee. 
HOOFSTUK4 
4. DIE EMPIRIESE ONDERSOEK 
4.1 INLEIDING 
Die literatuurstudie wat uitgevoer is, soos uiteengesit in hoofstuk twee, ver-
skaf 'n agtergrond ten opsigte van die aard en oorsake van konflik in mulfikul-
turele skoolsituasies. In hoofstuk drie is kommunikasievaardighede···in die 
algemeen beskryf, asook die problematiek rondom kommu-
nikasievaardighede. 
In hierdie hoofstuk word die uiteensetting bespreek van die werkswyse wat 
gevolg is tydens die empiriese navorsing. Die onderhoudvoering met die 
respondente word ontleed en sekere tendense wat herhaaldelik voorkom, 
word uitgelig en bespreek. 
4.2 NAVORSINGSDOELWITTE 
Die hoofdoelwit van die ondersoek was om op 'n verkennende, beskry-
wende wyse die rol wat kommunikasievaardighede speel in die bestuur van 
konflik in multikulturele skoolsituasies, te ondersoek (sien paragraaf 1.3). Dit 
behels die blootle van onderwysers en skoolhoofde se ervaring van kon-
flikbestuur in multikulturele skoolsituasies. Daar kon sodoende vasgestel 
word of kommunikasievaardighede 'n rol speel by konflikbestuur in multikul-
turele skoolsituasies. 
Die navorser beset dat kommunikasievaardighede maar een van vele 
bestuurstake is wat onderwysbestuurders in multikulturele skoolsituasies 
kan toepas. Hierdie studie fokus egter op kommunikasievaardighede om 
konflik in multikulturele skoolsituasies te bestuur. 
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4.3 RASIONAAL VIA DIE GEBRUIK VAN KWALITATIEWE NAVORSINGS-
METODOLOGIE 
Die benaderings tot navorsing kan breedweg in twee verdeel word, naamlik 
kwantitatief en kwalitatief. In die algemeen kan kwantitatiewe navorsing 
omskryf word as beskrywend-verklarend en street daarna om universele uit-
sprake te maak (Booyse, Schulze, Bester, Mellet, Lemmer, Roelofse & 
Landman 1993:16). Hierteenoor word kwalitatiewe navorsing gesien as meer 
buigsaam en voorsien deur middel van sy beskrywende en direkte. werkwyse 
'n verduideliking en begrip vir die individu se belewenis (Robson & Foster 
1989:24). Volgens Booyse et al (1993:16) street kwalitatiewe navorsers na die 
bes moontlike begrip van 'n bepaalde konteks. Kwalitatiewe navorsing word 
uitgevoer binne die konteks van die natuurlike omgewing soos in die 
alledaagse lewe van die individue, groepe, gemeenskappe en organisasies. 
In aansluiting hierby bevind Mouton en Marais (1989:70) dat by kwalitatiewe 
navorsing " ... die navorser probeer om die persone wat hy bestudeer in terme 
van hulle definisie van hulle leefwereld, hulle persepsie van hul konteks, te 
verstaan ... gevolglik is die werkswyse veel eerder induktief, wanneer dit met 
die deduktiewe werkswyse van kwantitatiewe vergelyk word". Meulenberg-
Buskens (1994:158) wys daarop dat " ... qualitative research is oriented 
towards 'an insider's perspective"'. 
Leedy (1993:140) definieer kwalitatiewe navorsing as 'n " ... creative, scientific 
process that necessitates a great deal of time and critical thinking ... and it 
can explain phenomena in the most thorough way possible". Die skrywer 
beweer dat die taak van die kwalitatiewe navorser analise en sintese is. 
Corbin (1990:21) beweer dat by kwalitatiewe navorsing die data op so 'n wyse 
voorgele word dat " ... the informants speak for themselves". Die doel met 
kwalitatiewe navorsing is om 'n eerlike verslag te gee met min of geen inter-
pretasie van 6f interferensie met die gesproke woord 6f die waarneming wat 
deur die navorser gemaak is nie. lndien navorsers dus die essensiele ele-
mente van 'n verskynsel wil begryp, sal hulle waarskynlik van kwalitatiewe 
metodes gebruik maak (Mouton & Marais 1988:169). Die navorsingsbe-
nadering wat gebruik word, word dus tot 'n groot mate bepaal deur die 
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aard van die onderwerp/verskynsel en deur die navorsingsdoelwitte (Mouton 
& Marais 1988:167-169). 
Daar moet vasgestel word watter inligting die navorsingsvraag die beste sat 
beantwood en watter strategie die effektiefste sat wees om hierdie inligting te 
bekom. Die onderwerp en doelwitte van hierdie ondersoek is van so 'n aard 
dat 'n kwalitatiewe benadering meer bruikbaar is omdat individuele onder-
wysers en skoolhoofde individue in eie reg is, en verduidelikings kan gee van 
hoe hulle kommunikasievaardighede aanwend om konflik in multikulturele 
skoolsituasies te bestuur. 
Die volgende faktore wat kenmerkend van kwalitatiewe navorsing is, is ook 
die redes waarom 'n kwalitatiewe benadering vir hierdie ondersoek sinvol is. 
Abercrombie, Hill en Turner (1988:200) beskryf kwalitatiewe navorsing as 
navorsing wat nie op presiese meting en kwantifiseerbares berus nie. Booyse 
et al (1993:16) stel dit dat kwalitatiewe navorsers meestal verkennend-beskry-
wend werk en gebruik maak van sensitiserende of empatiserende konsepte 
eerder as kwantifiseerbares. 
Kwalitatiewe navorsers is vaag oor hulle bedoelings en voorsien gewoonlik 
slegs 'n bree navorsingsdoelwit wat die ondersoek rig (Booyse et al 1993:42). 
Robson en Foster (1989:24) beweer dat die beste definisie vir kwalitatiewe 
navorsing is dat dit die vraag "hoekom?" beantwoord, alhoewel dit nie altyd 
gevra word nie. 
Kwalitatiewe metodes laat navorsers toe om "naby hul data" te kom sodat 
hulle diepgaande kennis kan inwin en die geleentheid kan kry om konsepte af 
te lei uit die data wat versamel is (Van Maanen 1983:9 en Burgess 1984:2-3). 
Kwalitatiewe navorsers bestudeer klein, afsonderlike groepe, waar daar 'n gede-
tailleerde onderhoud met 'n persoon gevoer word en die navorsingsprobleem 
ongestruktureerd is (Robson & Foster 1989:25). Deur die onderhoudvoerings-
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proses word gepoog om individuele gedrag te verduidelik. 
By kwalitatiewe navorsing kan die volgende faktore die ondersoek be'invloed. 
Kwalitatiewe navorsers raak dikwels betrokke by die verskynsel en probeer 
die subjektiewe si~ning van respondente in die situasie verstaan (Mouton & 
Marais 1989:164). Alhoewel kwalitatiewe navorsers se belangrikste doelwit 
gewoonlik nie objektiwiteit is nie, het die navorser in hierdie ondersoek tog 
daarteen gewaak om nie die respondente s6 te be"invloed dat die inligting wat 
verkry is bloot 'n weerspieeling is van wat die navorser wou hoor nie. 
Huysamen (1994:66) waarsku dat respondente nie die navorsing as " ... pas-
sive, neutral beings" benader nie. Respondente reageer nie passief op stimuli 
nie, maar interpreteer en heg waarde aan stimuli. 'n Term wat gebruiklik saam 
met hierdie subjekeffek gebruik word, is die Hawthorne-effek. Navorsing is in 
die Hawthorne fabriek van die Western Electric Company uitgevoer. Die oor-
spronkli ke oogmerke met die studie was om vas te stel watter werkom-
standighede (beligting, temperatuur, werksure, ensovoorts) produksie sal ver-
beter. Ongeag watter verandering plaasgevind het, het produksie verhoog. 
Verhoogde produksie kon toegeskryf word aan die werkers se bewustheid 
van hulle deelname aan 'n eksperiment (Mouton & Marais 1989:86). 
4.4 KWALITATIEWE DATA-INSAMELINGSTEGNIEKE 
Kwalitatiewe data-insamelingstegnieke fokus op navorsingstrategiee wat die 
navorser toelaat om eerstehands van die sosiale wereld te leer. Tegnieke 
soos onderhoude, groepsonderhoude en deelnemende waarneming word vol-
gens Walker (1986:4-6) dikwels in kwalitatiewe navorsing gebruik. Uit die aard 
van die doelwitte van hierdie ondersoek is onderhoude meer geskik omdat dit 
uitvoerbaar is en dit moontlik maak vir die navorser om nou vertroud te raak 
met die denkwyse van die respondent. 
Vervolgens word onderhoude in die algemeen bespreek met verwysing na 
spesifieke aspekte van hierdie ondersoek. 
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4.4.1 Onderhoudvoering 
Onderhoude is volgens Lemmer, Booyse, Schulze, Bester, Mellet, Roelofse 
en Landman (1993:126) 'n gesprek met die uitdruklike doel om inligting te 
bekom. Le Compte en Preissle (1993:160) stel dit dat 'n onderhoud 'n dialoog 
en 'n gesistematiseerde gesprek is. Tuckman (1978:237) merk tereg op dat 
die doel van onderhoudvoering is: " ... to obtain the desired data with maxi-
mum efficiency and minimum bias". Huysamen (1994:144) stel dit dat onder-
houde met die oog op dataversameling onderskei moet word van terapeutiese 
of raadgewende onderhoude waar die oogmerk is om kliente te help. 
Volgens Lemmer et al (1993:113) tree kwalitatiewe navorsers in interaksie 
met deelnemers in 'n persoonlike situasie. 'n Belangrike aspek van onder-
houdvoering is dat daar 'n vertrouensverhouding tussen die onderhoudvoer-
der en die respondente opgebou moet word. 'n Onderhoud is 'n interak-
sieproses wat bevorder word indien daar 'n verhouding van vertroue tussen 
die onderhoudvoerder en die respondent bestaan. 
'n Gevoel van wedersydse vertroue tussen onderhoudvoerder en respondent 
beteken gewoonlik dat die respondent makliker sy samewerking gee en 
sodoende word die gehalte van die data wat ingesamel word, verseker. In 
aansluiting hierby verklaar Meulenberg-Buskens (1994:160) dat 'n kwali-
tatiewe onderhoud gekenmerk word deur " ... the feeling of respect for the 
respondent and the interest one should have in hearing his/her opinion. 
Respect and interest combined, form the secrets of the art to listen well". 
Navorsers in die VSA het in 1929 bevind dat indien onderhoudvoerders 
" ... gave the interviewee the freedom to speak, the information obtained was 
more relevant" (Meulenberg-Buskens 1994:160). 
Behalwe vir die feit dat inligting makliker binne 'n vertrouensverhouding verkry 
kan word, is daar verdere voordele aan die gebruik van onderhoudvoering as 
data-insamelingstegniek: 
* Die onderhoudvoerder kan die respondent pols om meer inligting as dit 
blyk dat die onderwerp of vraag verkeerd verstaan word of onbevredig 
* 
* 
* 
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beantwoord is. 
Indian van die onderwerpe nie self deur die respondent aangeraak is 
nie, kan die respondent daaroor gevra word. 
Die onderhoudvoerder kan ook nie-verbale gedrag waarneem om die 
respondent se antwoord te evalueer. Die response wat verkry word, 
moet binne die spesifieke sosiale konteks gesien word. 
Onderhoude kan baie detail verskaf wat bydra tot die aard en omvang 
van die inligting (Huysamen 1994:145). 
In die hieropvolgende paragrawe word daar gefokus op enkele problematiese 
aspekte by onderhoudvoering. 
McCracken (1988:27) stel dit dat die respondente se privaatheid blootgestel 
word en dat onderhoudvoering intellektueel en emosioneel veeleisend is. Die 
ondersoeker moet dit duidelik stel dat respondente kan weier om enige vrae 
te beantwoord. 
McCracken (1988:37) beweer dat die aanvang van die onderhoud 'n 
belangrike pragmatiese verpligting vereis. Dit betaken dat wat ook al in 
die aanvangsminute van die onderhoud gese word, moet demonstreer 
dat die onderhoudvoerder 'n leergierige, " ... accepting, curious (but not 
inquisitive) individual [is] who is prepared and eager to listen virtually to any 
testimony with interest". Dit is begryplik dat respondente nie graag persoon-
like inligting wil openbaar indien daar enige risiko van moontlike onsimpatieke 
response is nie. 
By onderhoudvoering moet "hoekom?"- vrae vermy word. Coakly en White 
(1992:23) beweer dat sulke tipe vrae gewoonlik antwoorde in die vorm 
van cliches aanmoedig omdat mense dit dikwels moeilik vind om hulle motiewe 
te artikuleer. Voorts moet die navorser onderneem dat respondente nie moet 
dink dat hulle uitgedaag word met hulle antwoorde, of verduidelikings van hulle 
vereis oor hoekom hulle vrae op 'n sekere wyse beantwoord het nie. 
Daar is hoofsaaklik drie kategoriee onderhoude wat na gelang van hulle 
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gestruktureerdheid al dan nie onderskei kan word: 
* 
* 
* 
Gestruktureerde onderhoude. Die gestruktureerde onderhoud bestaan 
uit 'n vasgestelde lys vrae waarvan daar nie afgewyk word nie. Daar 
word min ruimte gelaat vir herformulering van vrae. 
Ongestruktureerde onderhoude. By ongestruktureerde onderhoude 
word daar slegs van 'n bree gids gebruik gemaak om die onderhoud te 
rig wat baie buigsaam en informeel is. 
Semi-gestruktureerde onderhoude. Semi-gestruktureerde onderhoude is 
'n mengsel van die gestruktureerde en ongestruktureerde onderhoude. 
Semi-gestruktureerde onderhoude is nie 'n vrye gesprek nie, maar maak 
ook nie van 'n gestruktureerde vraelys gebruik nie. Dit word uitgevoer 
deur middel van die gebruik van 'n onderhoudsgids2 met spesifieke 
temas in gedagte, maar sander spesifieke vrae. Respondente word 
sever moontlik die geleentheid gegun om hulle werklike ervaring te stel 
(Huysamen 1994:144-145). 
Verskillende onderhoudtipes is vir verskillende probleme en situasies geskik. 
Ongestruktureerde onderhoude en semi-gestruktureerde onderhoude word 
gewoonlik toegepas om eksploratiewe navorsing uit te veer (Huysamen 
1994:145). Gestruktureerde onderhoude is byvoorbeeld meer geskik om 
antwoorde op "feite-vrae" te verkry (Huysamen 1994:104). 
Omdat hierdie ondersoek eksploratief van aard is en diepte- inligting 
belangrik is, is semi-gestruktureerde onderhoude as data-insamelingsteg-
niek sinvol. Die redes hiervoor is: 
* Dit laat individuele onderwysers en onderJ·sbestuurders toe om op 
hulle manier hulle leefw9reld le beskryf. Die kl~m val op die sienings self 
en nie op die persoon of persone wat 'n bepa Ide persepsie huldig nie. 
2Die onderhoudsgids bied 'n lys onderwerpe wat tyde s die onderhoude gedek moet 
word. Hierdie gids bestaan nie uit vasgestelde vrae ie en laat dus baie ruimte vir 
buigsaamheid in die onderhoud. Respondente kan b langrike aspekte wat nie in die 
gids was nie, na vore bring (Huysamen 1994:145). 
* 
* 
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Dit laat onderwysers en onderwysbestuurders toe om belangrike 
kwessies aan te raak wat nie in die onderhoudsgids opgeneem is nie. 
Hierdie tipe onderhoudvoering is dus geskik om dieper te delf en 'n ryker 
begrip te bekom. 
Die navorser wil deur middel van die onderhoud tot insig kom van die 
deelnemers se persepsie van hulle lewenswerklikheid in multikulturele 
skoolsituasies. 
Die tekortkominge van die gebruik van semi-gestruktureerde onderhoude as 
data-insamelingstegniek moet ook in gedagte gehou word. Die groot nadeel is 
dat slegs klein getalle persone gewoonlik betrek word wat beteken dat die 
resultate hulle nie tot standaard statistiese analise leen nie (Denzin 1978:27). 
In hierdie ondersoek is van 'n semi-gestruktureerde onderhoud aan die hand 
van 'n gids gebruik gemaak. In die onderhoudsgids is gebruik gemaak van 
temas uit bestaande literatuur om die onderhoud te rig. Booyse et al 
(1993:49) stel dit dat: "Anders as by die meeste kwantitatiewe ondersoeke, 
bly die kwalitatief georienteerde navorser normaalweg van die begin tot by die 
afhandeling van sy navorsingsprojek besig met literatuurstudie. Selfs tydens 
die data-insamelings- en data-ontledingsfase probeer hy nog toepaslike 
literatuur oor sy onderwerp opspoor en krities ontleed". 
Die onderhoudproses kan in 'n ''vierstappatroon" georganiseer word (sien figuur 
3) wat die volgorde en die aard van die interaksie aantoon. 
Figuur 3 
Analitiese data 
-
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Vertaal en aangepas uit McCracken (1988:30) 
,. 
-
Daar is nou reeds aandag gegee aan die tipe ondersoek wat gedoen is, die 
werkwyse wat gevolg is en die redes daarvoor. Vervolgens sal die ontwerp 
van die navorsing uiteengesit word. 
4.5 NAVORSINGSONTWERP 
4.5.1 Literatuuroorsig 
'n Literatuuroorsig van die volgende onderwerpe is onderneem: 
* 
* 
* 
* 
die aard en oorsake van konflik in multikulturele skoolsituasies 
obstruksies wat kommunikasie kan belemmer 
die kommunikasieproses 
intrapersoonlike kommunikasievaardighede 
persepsie 
motive ring 
selfgeldende optrede/assertiwiteit 
* 
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interpersoonlike kommunikasievaardighede 
nie-verbale kommunikasie 
luister 
interkulturele kommunikasie 
Hierdie literatuuroorsig het aan die navorser die nodige agtergrond oor die 
aard en oorsake van konflik, obstruksies wat kommunikasie kan belemmer en 
algemene kommunikasievaardighede gegee. 
4.5.2 Ontwerp van onderhoudsgids 
Op grand van die literatuuroorsig van hoofstukke twee en drie, is 'n onder-
houdsgids opgestel, waarvolgens die data tydens onderhoude op 'n geor-
dende wyse ingesamel kon word. Op hierdie wyse is verseker dat die 
belangrikste aspekte gedek word wat in die literatuuroorsig na vore gekom 
het. 
Die onderhoudsgids sien soos volg daar uit: 
1. Agtergrondgegewens oor respondent(e) 
Formele opleiding in multikulturele onderwys 
Formele opleiding in kommunikasievaardighede 
Die onderwysbestuurder se deelname aan en ondervinding van multikul-
turele skoolsituasies 
2. lntrapersoonlike kommunikasievaardighede .. 
2.1 Persepsie 
Die invloed van die onderwysbestuurder se persepsie by konflikbestuur 
Die onderwysbestuurder se vermoe om verskillende leerlinge se self-
beeld tydens 'n konfliksituasie op te bou 
Die erkenning van kulturele verskille ten opsigte van die selfbeeld 
Die erkenning/ontkenning van velkleur by konfliksituasies. 
2.2. Motivering 
Die onderwysbestuurder se vermoe om leerlinge te motiveer om saam 
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te werk om die konflik te bestuur 
Verskillende motiveringsbehoeftes in 'n konfliksituasie 
2.3 Selfgeldende optrede/assertiwiteit 
Leerlinge se reaksie op die gebruik van assertoriese optrede 
Die onderwysbestuurder en leerlinge se vBrpligtinge by die aanwending 
van selfgeldende optrede 
3. lnterpersoonlike kommunikasievaardighede 
3.1. Nie-verbale kommunikasie 
Die onderwysbestuurder se aanwending van nie-verbale kommunikasie 
om konflik te ontlont volgens: 
Gebare 
Liggaamshouding 
Aanraking 
Gesigsuitdrukking 
Oogkontak 
Prosimiek (Ruimte) 
Paralinguistiek 
3.2 Luister 
Die onderwysbestuurder se aanwending van luistervaardighede ten 
opsigte van: 
Vraagstelling om die nodige inligting te bekom 
Die skep van 'n luisteromgewing 
Hantering van emosies 
3.3. lnterkulturele kommunikasie 
Die onderwysbestuurder se hantering van enkele faktore wat interkul-
turele kommunikasie kan be"lnvloed: 
Taal 
Etnosentrisme 
Stereotipering 
Vooroordeel 
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Die doelwit van die onderhoudsgids was om inligting te bekom oor onder-
wysers en skoolhoofde se perspektief oor hoe kommunikasievaardighede 
aangewend kan word om konflik effektief te bestuur, en om te sorg dat hierdie 
aspekte wel in die navorsingsdoelwitte bespreek word. 
4.5.3 Selektering van die ondersoekgroep 
Nadat 'n besluit oor die spesifieke navorsingsontwerp geneem is, is die 
ondersoekgroep geselekteer. Die identifisering van die respondente wat 
die data voorsien, is van groot belang in kwalitatiewe navorsing. Volgens 
Lemmer et al (1993:113) word kwalitatiewe navorsing in die natuurlike 
milieu van deelnemers uitgevoer. 'n Belangrik kriterium vir kwalitatiewe 
navorsing is die seleksie van informasieryke informants, groepe, plekke of 
gebeurtenisse. Wragg (1994:269) wys daarop dat die seleksie van die 
ondersoekgroep dikwels problematies is. 'n Enkele groep of 'n paar 
respondente kan verteenwoordigend wees en 'n groep van duisende kan 
nieverteenwoordigend wees indien die navorser 'n swak keuse maak. 
Daar is verskillende maniere waarop die ondersoekgroep geselekteer kan 
word en dit kan breedweg in twee groepe verdeel word, naamlik waarskyn-
likheidsteekproeftrekki ng en nie-waarskynlikheidsteekproeftrekki ng. 
By waarskynlikheidsteekproeftrekking word die respondente volgens 'n 
wiskundige prosedure uit 'n grater populasie gehaal op 'n wyse wat verseker 
dat hulle min of meer ooreenstem met die kenmerke van die grater populasie 
(Booyse, Lemmer & Smit 1995:49). 
Nie-waarskynlikheidsteekproeftrekking impliseer dat die navorser vooraf 'n 
stel kriteria bepaal waaroor die respondente vir die studie meet beskik 
(Booyse et al 1995:46). 
Doelgerigte steekproeftrekking is in hierdie ondersoek gebruik. By doel-
gerigte steekproeftrekking ontwikkel die navorser 'n profiel van die beste, 
wenslikste of doeltreffendste voorbeeld van deelnemers wat ryk en gede-
tailleerde inligting sal verskaf (Lemmer et al 1993:104). Die navorser meet 
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die respondente dus so kies dat kenners op verskillende gebiede ingesluit 
word om sodoende al die nodige inligting te bekom. Die betrokke respon-
dente moet oor die nodige kennis beskik om aan die navorser die verlangde 
data te voorsien. 
Die navorser het haar eie oordeel in die keuse van respondente gebruik en 
het net die gekies wat aan die doelwitte van die ondersoek voldoen. Daar is 
eerstens van die standpunt uitgegaan dat dit hoofsaaklik persone moet wees 
wat daagliks in die praktyk van multikulturele skoolsituasies staan. Slegs 
respondente wat werksaam was by multikulturele skoolsituasies waar die 
leerlingsamestelling gebaseer is op 'n ratio van ongeveer 60°/o wit leerlinge 
en ongeveer 40o/o anderskleurige leerlinge is gekies. Verder is daar verteen-
woordigers uit laerskole sowel as hoerskole ingesluit. Met hierdie uit-
gangspunte as agtergrond, is die respondente gekies en vir onderhoude 
besoek. 
Eerstens is 'n loodsondersoek gedoen by die skool waar die navorser werk-
saam is. Onderhoude is met al vyftien personeellede gevoer. Na afloop van 
hierdie onderhoude het die navorser nog vyf skole met soortgelyke ken-
merke genader. Onderhoude is met die onderskeie skoolhoofde en nog twee 
personeellede van elke skool gevoer. Die ondersoekgroep het uit vyf skool-
hoofde en tien onderwysers bestaan. 
Die eienskappe van die ondersoekgroep word volgens hulle ervaring en 
opleiding in multikulturele onderwys en kommunikasie weergegee. Tabel 1 
gee 'n uiteensetting van die agtergrondinligting oor die respondente. 
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Tabel 1 
Agtergrond van respondente 
f ormele opleiding in kommunikaiie 3 6 
f ormele opleiding in multikulturele onderwyi 1 7 
Een jaar ervaring in multikulturele ikooliituaiiei 1 3 
Twee jaar ervaring in multikulturele ikoohituaiiei 1 5 
Orie jaar ervaring in multikulturele ikoohituaiiei 2 5 
Vier jaar ervaring in multikulturele ikooliituaiie~ 2 11 
Wat formele kommunikasie en multikulturele onderwysopleiding bet ref, het die 
meeste onderwysbestuurders min of geen opleiding ontvang nie. 
Die meeste onderwysbestuurders se ervaring in multikulturele skoolsituasies 
is ook opvallend beperk. Daar moet in ag geneem word dat die skole eers op 
10 September 1990 die opsie gebied is om verskillende rassegroepe in te 
neem (DEC:lnformation document 1990). Die meeste skole het eers in 1991 
'n beperkte getal anderskleurige leerlinge ingeneem. Sedert 1995 het die 
skole in hierdie ondersoek 'n ratio van ongeveer 60°/o wit leerlinge en 40°/o 
anderskleurige leerlinge. 
4.6 GELDIGHEID EN BETROUBAARHEID 
4.6.1 lnleiding 
In kwalitatiewe navorsing is dit belangrik dat spesifieke strategiee toegepas 
word om die betroubaarheid en geldigheid van die navorsing te probeer 
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verseker. Vervolgens word die strategiee bespreek wat in hierdie studie 
toegepas is. 
4.6.2 Geldigheid 
4.6.2.1 lnterne geldigheid 
Betreffende kwalitatiewe navorsing, meld Lemmer et al (1993:109) dat die 
navorsing gemoeid is met die akkuraatheid en volledigheid van data. Die 
geldigheid van 'n studie is dus daarin gelee of die navorser 'n toereikende 
weergawe gee van wat werklik binne die terrain plaasvind (Le Compte & 
Preissle 1993:322). Die navorser het haar dus doelbewus daarvan weerhou 
om respondente te lei tot die uitspreek van spesifieke gedagtes. 
4.6.2.2 Eksterne geldigheid 
Algemeen gesproke verwys eksterne geldigheid na die mate waartoe die 
navorser sy begrip van 'n verskynsel uitbrei sodat ander soortgelyke situasies 
verstaan kan word (Lemmer et al 1993:112). Rudestam en Newton (1992:39) 
beweer dat eksterne geldigheid na die veralgemeenbaarheid van die 
bevindings van die studie verwys. Die klem het in die ondersoek geval 
op begryping van die omstandighede van die respondente. 
4.6.3 Betroubaarheid 
Volgens Rudestam en Newton (1992:39) verwys betroubaarheid daarna dat 
verskillende navorsers 'n herhaling van die verskynsel onder dieselfde 
omstandighede sal ontdek. Lemmer et al (1993:110) stel dit dat kwalitatiewe 
navorsing 'n persoonlike en selfs intieme soort navorsing is waarin die 
navorser die belangrikste data-insamelingsinstrument is. As gevolg hiervan 
verklaar Lemmer et al (1993:110) dat die egtheid van die verhouding en ver-
standhouding tussen navorser en respondente bepalend wees vir die 
betroubaarheid van die data. 
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4.7 ANALISE EN INTERPRETASIE VAN DIE GEGEWENS 
4.7.1 lnleiding 
Volgens die doelwitte van hierdie ondersoek was dit sinvol om diepte-onder-
houde aan die hand van 'n gids te gebruik om die data te versamel. Dit het 
die navorser in staat gestel om vas te stel watter kommunikasievaardighede 
deur onderwysers en skoolhoofde aangewend word om konflik in mumku!-
turele skoolsituasies te bestuur. Die inligting wat uit die onderhoude verkry is, 
is ontleed ten einde 'n sinvolle beskrywing en logies geordende weergawe 
van die onderwysers en skoolhoofde se belewenisse te gee. 
McCracken (1988:52) stel dit dat die opteken van kwalitatiewe navorsing 
moeilik kan wees. Die probleem met die gebruik van kwalitatiewe data is dat 
metodes van ontleding nie goed geformuleer is nie. Vir kwantitatiewe data het 
die navorser duidelike riglyne, maar vir kwalitatiewe data is daar geen duide-
like riglyne nie (Mouton & Marais 1989:103). Miles (1983:122) merk tereg op: 
"Analysis of qualitative data is a mysterious, half-formulated art". 
Ten einde orde, struktuur en betekenis aan die versamelde data te verleen, 
onderskei Miles en Huberman (1994:10) drie onderskeibare, maar same-
hangende aksies by kwalitatiewe data-analise. Hulle identifiseer die volgende 
aksies: datasortering, data-aanbieding en die maak van gevolgtrekkings en 
verifikasies. Datasortering verwys na die proses van seleksie, fokus, vereen-
voudiging, abstrahering en transformasie van die data. Data-aanbieding is 
volgens Miles en Huberman (1984:21) 'n georganiseerde samestelling van 
inligting wat toelaat dat gevolgtrekkings gemaak word. Gevolgtrekking en 
verifikasie is die laaste fase waar die navorser besig is om besluite te neem 
oor betekenisse van dinge en om op ooreenkomste, patrone, verduidelikings, 
en moontlike konfigurasie bedag te wees (Miles & Huberman 1984:22). 
Ten einde die data wat met behulp van die onderhoudsgids ingesamel is te 
orden en sinvol te kategoriseer, is die volgende prosedure gevolg: 
1. Die onderhoude is volledig getranskribeer vanaf die bande waarop dit 
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tydens die onderhoude opgeneem is. lndien gesprekke nie op band 
geneem is nie, het die navorser aantekeninge gemaak. Hierdie aan-
tekeninge is ook volledig uitgeskryf. Sodoende kon die woorde en 
bedoelings van elke respondent nagegaan word. 
2. Die navorser het die transkripsies noukeurig deurgelees. Die navorser 
moet 'n oorkoepelende perspektief en dus 'n geheelbeeld van elke 
onderhoud bekom. Volgens Easterby-Smith, Thorpe en .Lowe 
(1994:348) moet die navorser ag slaan op interessante items. Uitlatings 
word as betekenisvol ge'ldentifiseer indien dit van waarde mag wees vir 
kommunikasievaardighede tydens konflikbestuur. Hierdie stadium is 
wesenlik slegs verkenning van data. 
3. Die navorser het daarna die data georganiseer volgens temas wat reeds 
tydens die literatuuroorsig bepaal is, of gedurende die dataversameling 
na vore gekom het. Easterby-Smith et al (1994:348) waarsku dat 'n 
proses van evaluering en kritiek noodsaaklik is. Daar is breedweg met 
ses temas gewerk: 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
4. 
persepsie 
motivering 
selfgeldende optrede 
nie-verbale kommunikasie 
luister 
faktore wat interkulturele kommunikasie kan be"invloed 
Die onderhoude is nou weer deurgewerk en onderwysbestuurders se 
response wat met mekaar verband hou is elke keer by die relevante 
kategorie ingedeel. Sodoende word sekere verskynsels van belang ge'i-
dentifiseer. Huysamen (1994:172) waarsku dat die navorser daarteen 
moet waak om net eenvoudig op te som wat gebeur het. Voorts stel hy 
dit dat die navorser moet poog: " ... to capture accurately the essence of 
its contents and of the recurring themes which bind them together" 
(Huysamen 1994:176). Die navorser was bedag dat haar identifisering 
4.7.2 
84 
van patrone, temas en groepering van inligting die geldigheid van die 
studie kan verswak en het die data voortdurend aan evaluering 
onderwerp. 
Verslaggewing van onderhoude na aanleiding van die onder-
houdsgids (sien paragraaf 4.5.2) 
4.7.2.1 Persepsie 
a. Verslag 
Al die respondente meen dat dit noodsaaklik is om te erken dat destruktiewe 
en konstruktiewe konflik in multikulturele skoolsituasies voorkom. 
Destruktiewe konflik lei tot negatiewe gevoelens en het geen waarde vir indi-
viduele leerlinge of vir die skool nie. Konstruktiewe konflik lei daartoe dat 'n 
oplossing vir geskille gevind word. Vir die doeltreffende voortbestaan van die 
skool moet die onderwysbestuurder gemotiveerd wees om konfliksituasies 
te bestuur. Al die respondente meen dat kommunikasievaardighede 'n 
belangrike rol by konflikbestuur in multikulturele skoolsituasies speel. 
Onderwysbestuurders meen dat vrees nie 'n effektiewe middel is om konflik in 
toom te hou nie. Die volgende aanhaling illustreer hierdie gesindheid: "Vroeer 
het ek eers geslaan en dan gepraat, nou luister en praat ek". 
Uit hulle getuienis blyk dit dat respondente hulle eie persepsie as 'n 
belangrike onderdeel by konflikbestuur in multikulturele skoolsituasies 
ag. Respondente meen dat kultuur 'n persoon se persepsie be'invloed. 
Onderwysbestuurders moet besef dat hulle kultuuraannames hul persepsie 
be'invloed. Dit is belangrik dat die onderwysbestuurder nie die konflik as 
betekenisloos moet afmaak nie. lndien leerlinge na 'n onderwysbestuurder 
kom, mag hy nie die leerlinge en hulle probleem ignoreer nie. Respondente 
meen dat as die leerling die probleem as belangrik genoeg ag om dit aan die 
onderwysbestuurder te noem, is dit duidelik dat die probleem vir die leerling 
belangrik is. 
Die respondente meen dat onderwysbestuurders se selfbeeld 'n invloed op 
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konflikhantering het. Die volgende aanhalings illustreer aspekte oor die self-
beeld wat vir onderwysbestuurders belangrik is: '"n regverdige en cop gesind-
heid"; "moenie leerlinge afkraak nie"; "respek toon vir leerlinge"; "billikheid en 
regverdigheid uitbeeld"; "'n gesindheid van verdraagsaamheid"; "alle individue 
is kwesbaar"; "leef en laat leer"; "ek moet leerlinge ondersteun". Die onder-
wysbestuurder, as professionele volwassene, moet te alle tye die situasie in 
perspektief sien. Respondente voel dat die onderwysbestuurder voortdurend 
bewus moet wees dat konflikbestuur 'n menseverhoudingsaangeleentheid. is 
en menswaardig optree. 
Die meeste respondente wys daarop dat leerlinge se selfbeeld deel vorm van 
die konfliksituasie. Leerlinge met 'n positiewe selfbeeld is dikwels eiewillig en 
wil graag die "wenner" wees. Leerlinge met 'n negatiewe selfbeeld is geneig 
om terug te staan. Die onderwysbestuurder moet bewus wees dat leerlinge 
se ego's baie kwesbaar is in 'n konfliksituasie. Respondente noem dat dit 
belangrik is dat die onderwysbestuurder aan beide persone sal beklemtoon 
dat hy na elkeen se standpunt sal luister en dat hy nie daar is om 'n "wenner" 
of "verloorder" aan te wys nie. 
Respondente het verskil ten opsigte van die erkenning van velkleur by kon-
flikbestuur. Negentien respondente het verklaar dat hulle "kleurblind" is in kon-
fliksituasies. Elf respondente het erken dat hulle velkleur in ag neem, omdat 
velkleur 'n persoon se persepsie kan be"invloed. 
Dikwels het ouers se perspektief ook 'n invloed op leerlinge se selfbeeld in 'n 
konfliksituasie. Respondente het genoem dat sommige leerlinge beweer dat 
hulle ouers gese het hulle moenie soos "sissies" optree nie. Hiermee 
impliseer hulle dat hulle ouers genee is dat hulle verskille met geweld oplos. 
Sommige swart leerlinge het genoem dat hulle ouers nie wil he dat hulle soos 
"tsotsi's" moet optree nie. Vir hulle ouers is dit belangrik dat hulle nie geweld 
gebruik om geskille op te los nie. Respondente het ook genoem dat baie wit 
en swart ouers nog steeds glo dat indien daar enige probleme by die skool 
is, die onderwysbestuurder die saak moet oplos deur gebruik te maak van die 
rottang: "Ashy probleme gee, slaan!". 
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b. Gevolgtrekking 
Ten opsigte van persepsie is die volgende belangrik: 
* 
* 
* 
* 
die onderwysbestuurder meet 
erken dat konflik wel voorkom 
erken dat sy eie persepsie 'n rol speel 
erken dat sy kultuuraannames konflikhantering kan be'lnvloed 
die onderwysbestuurder moet voortdurend leerlinge se selfbeeld uitbou 
verskille bestaan ten opsigte van erkenning van velkleur 
ouers se persepsie verskil ten opsigte van konflikhantering 
4.7.2.2 Motivering 
a. Verslag 
Respondente identifiseer motivering as een van die moeilikste aspekte van 
konflikbestuur. Soos een respondent dit gestel het: "Dit is moeilik om leerlinge 
aan die beweeg te kry". Leerlinge toon gewoonlik 'n gesindheid van frustrasie 
en onverskilligheid. Die onderwysbestuurder moet die waarde van dialoog 
teenoor konfrontasie aan leerlinge uitle. 
Respondente verklaar dat jonger leerlinge in die junior primere fase 'n bere-
deneerde benadering moeilik begryp. Hulle speel dikwels op die leerlinge se 
gevoelens: "Hoe sal jy voel as iemand so teenoor jou optree?" 'n 
Beredeneerde benadering is by ouer leerlinge noodsaaklik. Leerlinge moet 
besef dat hulle by die skoal interafhanklik van mekaar is. Leerlinge moet 
besef dat hulle mekaar "'n plekkie in die son moet gun". 
Die onderwysbestuurders het waargeneem dat 'n algemene mondelinge 
boodskap nie voldoende is nie: "Ek wil he dat julle die saak moet bespreek". 
Leerlinge moet individueel aangespreek word. Veral swart leerlinge is baie 
sensitief vir erkenning en aandag. Sams is dit nodig om 'n aanmerking te 
maak oor 'n geleentheid waar die leerling alreeds suksesvol was voordat die 
leerling gewillig sal wees om die probleem op te los. Leerlinge word dikwels 
gemotiveer deur dit duidelik aan hulle te stel dat hulle inspraak het: "Ek wil 
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he julle moet die probleem oplos". lndien leerlinge besef dat almal moet 
saamwerk, word spanning tussen konflikterende leerlinge ontlaai. Die onder-
wysbestuurder moet ook aan leerlinge uitwys dat hulle saam in een skool is. 
Geen persoon kan in 'n situasie werk waar daar voortdurende kwaaivriend-
skap teenwoordig is nie. 
b. Gevolgtrekking 
Die onderwysbestuurder moet leeringe motiveer om die konflik op te los deur: 
* 
* 
* 
* 
die waarde van dialoog teenoor konfrontasie aan leerlinge uit te le 
leerlinge se gevoelens aan te spreek 
redes aan te voer om 'n mening te ondersteun 
leerlinge individueel aanspreek 
4.7.2.3 Selfgeldende optrede 
a. Verslag 
Die respondente het verklaar dat selfgeldende optrede dikwels problematies 
in konfliksituasies is. As die onderwysbestuurder selfgeldend in 'n konflik-
situasie optree, reageer wit en swart leerlinge verskillend op die bood-
skap. Wit leerlinge sal gereeld self selfgeldend optree of 'n rebelse houding 
inneem. Swart leerlinge wat met selfgeldende optrede gekonfronteer word, 
sal hulle baiekeer onttrek en oordrewe gewillig en onderdanig wees. Hulle 
aanvaar baiemaal sonder teenspraak dat die onderwysbestuurder reg is. 
Daar is egter waarneembare uitsonderings by wit en swart leerlinge. 
Die respondente meen dat leerlinge selfgeldende optrede suksesvol in 'n 
konfliksituasie kan aanwend indien die onderwysbestuurder die situasie 
effektief bestuur. Dit is uiters belangrik dat die onderwysbestuurder nie mag 
kant kies nie. Elke leerling moet 'n spreekbeurt kry. Leerlinge mag nie self-
geldende optrede misbruik en aggressief optree nie. Selfgeldende optrede 
mag nie tot weerwraak lei omdat 'n leerling voel dat hy te na gekom is nie. 'n 
Leerling mag nie dreigend uitvaar nie, maar moet sy gevoelens en standpunte 
duidelik stel. Leerlinge mag nie selfgeldende optrede as 'n geleentheid sien 
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om ander te intimideer nie, want dit lei dikwels tot argumente wat soms fisiese 
geweld tot gevolg het. 
b. Gevolgtrekking 
Selfgeldende optrede slaag indien die onderwysbestuurder: 
* die konfliksituasie effektief bestuur deur 
nie kant te kies nie 
elkeen 'n spreekbeurt verseker 
leerlinge die geleentheid gun om hulle standpunte duidelik te stel 
die aangeleentheid moet bespreek word 
4.7.2.4 Nie-verbale kommunikasie 
a. Verslag 
Die meeste respondente verklaar dat hulle van nie-verbale kommunikasie 
gebruik maak. Vyf respondente meen dat hulle dit onbewustelik gebruik. Die 
meeste respondente verklaar dat hulle doelbewus nie-verbale kommunikasie 
aanwend. 
i. Gebare 
By die aanvang van die konfliksituasie maak respondente dikwels van 
aggressiewe gebare gebruik. Hulle sal dikwels met hulle wysvinger vir leer-
linge wys om na hulle kantoor/lessenaar te kom. Hulle sal selfs met gebare 
toon waar leerlinge moet sit. Gedurende die onderhoud sal hulle veral 
ontspanne handgebare gebruik om 'n ontspanne atmosfeer te skep. 
ii. Liggaamshouding 
Wanneer respondente leerlinge nader, sal hulle dikwels 'n meer dreigende lig-
gaamshouding inneem. Sodra leerlinge sit, sal onderwysbestuurders 'n meer 
ontspanne houding demonstreer. Onderwysbestuurders verklaar dat dit 
belangrik is om respek met 'n persoon se liggaamshouding aan te dui. 
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Respondente waarsku dat 'n onderwysbestuurder nie 'n verveelde houding 
van "ek het dit al 'n honderd maal gehoor" mag openbaar nie. 
iii. Aanraking 
Respondente meen dat aanraking 'n belangrike rol by konflikbestuur speel. 
Veral vir jonger leerlinge hou aanraking verband met sekuriteit. Respondente 
wat jonger leerlinge onderrig, verklaar dat hulle dikwels in 'n konfliksituasie 
van die leerlinge se hande vashou. Baie swart leerlinge ervaar aanraking 
positief en neem dit waar as 'n teken van aanvaarding. Respondente meen 
dat aanraking belangrik is om aan te dui dat die onderwysbestuurder vir leer-
linge omgee. Aanraking toon ook dat die probleem nie so erg is nie. 
Respondente verklaar dat aanraking dikwels leerlinge aanmoedig om meer 
openlik te praat. Sommige manlike respondente het daarop gewys dat hulle 
aanraking vermy omdat hulle bang is vir die seksuele konnotasie wat 
daarmee verband hou. Seuns in hulle puberteit is dikwels nie genee as onder-
wysbestuurders aan hulle raak om hulle te paai nie. 
iv. Gesigsuitdrukkings 
Respondente verklaar dat leerlinge baie oplet na gesigsuitdrukkings. 
Sommige onderwysbestuurders poog om 'n strak gesigsuitdrukking te open-
baar om dit onder die leerlinge se aandag te bring dat die situasie ernstig is. 
Die meeste respondente poog om ontspanne te lyk, alhoewel hulle meen dat 
dit dikwels moeilik is om hulle woede te verberg. 
v. Oogkontak 
Die respondente verkies om oogkontak met leerling te behou. Sommige 
respondente vind dit problematies dat swart leerlinge dikwels afkyk en nie 
oogkontak maak nie. Wit leerlinge poog dikwels om met oogkontak die onder-
wysbestuurder te laat wegkyk ("stare you down"). Respondente meen dat dit 
soms nodig is dat onderhoud eers vorder voordat die onderwysbestuurder 
die leerling vra om na horn te kyk. Respondente sal dikwels in 'n 
aggressiewe situasie hulle oe grater maak om aan die leerling te wys dat sy 
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gedrag onaanvaarbaar is. 
vi. Ruimte 
Respondente verklaar dat die situasie dikwels die ruimte sal bepaal tussen 
die onderwysbestuurder en die leerling. Respondente meen dat dit baie 
belangrik is om ruimte so aan te wend dat onderwysbestuurder alle 
betrokkenes kan sien. lndien 'n groep leerlinge betrokke is, moet die onder-
wysbestuurder verhoed dat hulle 'n sirkel vorm met horn in die middel. 
Respondente wat by die junior primere fase betrokke is, maak eerder gebruik 
van 'n lae bankie sodat hulle oogkontak kan behou en nader aan die leerlinge 
kan wees. Respondente verklaar dat persoonlike ruimte tussen wit en swart 
leerlinge verskil. Vir swart leerlinge is dit belangrik om naby die onderwys-
bestuurder te staan/sit. 
vii. Paralinguistiek 
Respondente gebruik hulle stemtoon om leerlinge se aandag te kry. 
Aanvanklik sal onderwysbestuurders se stemtoon streng wees. Sodra hulle 
begin om vrae te stel, sal hulle hulle stemgebruik aanpas en sagter en 
stadiger praat en 'n gemoedelike stemtoon gebruik. Dit is belangrik dat die 
onderwysbestuurder simpatie en empatie oordra. Onderwysbestuurders moet 
ook aan leerlinge se stemgebruik aandag gee. Soms is die wyse waarop iets 
gese word belangriker as wat gese word. Swart leerlinge het gewoonlik sterk 
stemme, maar gebruik dit selde om aggressie weer te gee. Hulle gebruik dik-
wels vokalisering as 'n manier om die onderwysbestuurder se aandag te trek. 
Dit is asof hulle wil se: "Look at me, I'm here, don't forget me, notice me, I'm 
important". 
b. Gevolgtrekking 
Respondente wys oor die algemeen daarop dat hulle nie-verbale kommu-
nikasie doelbewus aanwend. 
* dit is belangrik dat onderwysbestuurders nie-verbale kommunikasie sal 
aanwend om: 
* 
'n ontspanne atmosfeer te skep 
respek te toon 
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sekuriteit en aanvaarding te toon 
aandag te verkry 
leerlinge te ondersteun 
kultuurverskille is deur die onderhoude bevestig 
4.7.2.5 Luister 
a. Verslag 
Respondente verklaar dat dit baie belangrik is dat die onderwysbestuurder 
sy eie emosies eers meet beheer. Die onderwysbestuurder mag nie oor-
reageer nie. As die onderwysbestuurder ontsteld of kwaad is, meet hy eers 
kalmeer voordat vrae aan leerlinge gestel word. Dit is ook belangrik dat leer-
linge eers kalm is voordat hulle vrae beantwoord. Sommige onderwysbestuur-
ders stuur leerlinge om eers hulle gesigte te was of hou leerlinge eers 'n 
rukkie apart sodat hulle kalmeer. 
Sodra die onderwysbestuurder begin om vrae te vra, word elke leerling die 
geleentheid gegun om sy interpretasie van die gebeure te gee. 
Onderwysbestuurders verklaar dat dit uiters belangrik is dat elke leerling meet 
glo dat hy genoeg tyd gegun sal word om sy saak te stel. Albei partye meet 
na mekaar luister en mag mekaar nie in die rede ·val nie. 
Onderwysbestuurders meet vrae stel sodat hy 'n volledige prentjie van die 
situasie kan vorm: "Wat het gebeur? Wie is betrokke?", ensovoorts. Die 
onderwysbestuurder meet sy vrae diplomaties stel en nie die leerling afkraak 
nie. By vraagstelling is dit noodsaaklik dat leerlinge die onderwysbestuurder 
as belangstellend waarneem. 
Onderwysbestuurders moet verseker dat leerlinge bewus is van hoe hulle 
optree asook van hulle gesindheid teenoor mekaar. Hulle mag nie neerhalende 
aanmerkings maak nie. Onderwysbestuurders moet leerlinge die geleentheid 
gun om hulle gevoelens van woede en pyn te lug - sonder om iemand seer te 
maak. Leerlinge en onderwysbestuurders moet die probleem aanspreek en 
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nie die persoon nie. 
Sommige onderwysbestuurders gebruik stiltes om leerlinge ongemaklik te laat 
voel. Ander respondente meen dat stiltes nie gebruik mag word as 'n vorm 
van intimidasie nie, maar gebruik dit vir nadenke. 
Die onderwysbestuurder moet verseker dat hy inligting reg interpreteer. 
Herhaal wat die leerlinge gese het. Sommige respondente sal veral van nie-
verbale gedrag gebruik maak as hulle hulle leerlinge se weergawe herhaal. 
Hulle sal op hulle vingers aantoon wat die eerste, tweede en derde stelling 
van die leerlinge was en dit verbaal weergee. Een respondent het genoem 
dat sy die skool se sekretaresse vra om by sekere onderhoude teenwoordig 
te wees. Die sekretaresse sal gedurende die onderhoud aantekeninge maak. 
Dit is veral suksesvol by gevalle waar leerlinge herhaaldelik by konfliksituasies 
betrokke was of by konfliksituasies waar leerlinge van geweld gebruik gemaak 
het. Met die hulp van die sekretaresse is dit nie nodig dat die onderwys-
bestuurder opsommings maak nie en kan sy meer op leerlinge se nie-ver-
bale gedrag en emosies konsentreer. Die sekretaresse sal aan die einde van 
die vraagstelling die betrokke leerlinge se weergawes vir hulle teruglees. 
lndien leerlinge enige stellings wil verander het hulle dan die geleentheid om 
dit te doen. 
lndien al die inligting volledig en korrek is, moet die onderwysbestuurder en 
leerlinge poog om 'n oplossing te vind. Respondente verklaar dat luister 'n 
belangrike kommunikasievaardigheid is, maar dat dit 'n ingewikkelde aan-
geleentheid is. Soos een respondent dit gestel het: '"n Onderwysbestuurder 
het die wysheid van Salomo en die geduld van Job nodig". 
b. Gevolgtrekking 
'n Luisteratmosfeer moet geskep word deur: 
* 
* 
* 
* 
emosies te beheer 
elke leerling die geleentheid gun om sy weergawe van gebeure te gee 
relevante vrae te vra 
stiltes aan te wend 
* 
* 
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nie-verbale kommunikasie aan te wend om leerlinge te ondersteun 
feite opsom 
4.7.2.6 lnterkulturele kommunikasie 
a. Verslag 
i. Taal 
Al die respondente verklaar dat taal 'n belangrike rol by konfliksituasies speel. 
Wit leerlinge kan gewoonlik vlot in Engels kommunikeer en is in staat om hulle 
gevoelens en emosies uit te druk. Vir sekere swart leerlinge is dit moeilik om in 
Engels te kommunikeer. Enkele swart leerlinge is selfbewus oor hoe hulle 
praat of gefrustreerd omdat hulle nie hulle gevoelens kan uitdruk nie. Swart 
leerlinge is somtyds verward omdat hulle dikwels probeer om direk uit Engels 
in hulle moedertaal te vertaal en omgekeerd. Dit kan veroorsaak dat betekenis 
verlore gaan. Party swart leerlinge erken ook nie geredelik dat hulle nie 'n 
woord verstaan nie en vra nie maklik vrae nie omdat hulle nie "dom" wil 
voorkom nie. Swart leerlinge sal somtyds in hulle moedertaal hulle probleem 
stel. Wit leerlinge reageer dikwels aggressief omdat hulle nie verstaan wat 
gese word nie en dit kan die konfliksituasie vererger. Enkele respondente was 
al genoodsaak om ander swart leerlinge te betrek om dan as tolke op te tree. 
Respondente stet dit dat die onderwysbestuurder nie gefrustreerd mag voel 
indien hy nie dadelik 'n swart leerling verstaan nie. Die onderwysbestuurder 
moet vrae herhaal en verskillende woorde gebruik sodat leerlinge horn sal 
verstaan. Die onderwysbestuurder moet sy woordeskat by die leerling s'n 
aanpas sander om neerhalend op te tree. 
ii. Waardes 
Daar bestaan beslis verskille ten opsigte van waardes tussen swart en wit 
leerlinge. Wat vir een groep belangrik is, is nie noodwendig vir 'n ander groep 
belangrik nie. Leerlinge is nie bereid om verskille te erken nie en beleef die 
situasie as "ons teenoor hulle". Respondente het veral opgemerk dat daar by 
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swart leerlinge beslis 'n sterker norm is om te deel. Wit leerlinge is baie meer 
gesteld op "myne" en "joune". Swart leerlinge praat ook meer openlik oor 
onderwerpe wat vir wit leerlinge taboe is of waarvan wit leerlinge wegskram. 
Die onderwysbestuurder mag nie een groep se waardes as belangriker as die 
van 'n ander groep ag nie. Die onderwysbestuurder meet verskillende kultuur-
waardes erken. Leerlinge meet bewus gemaak word van mekaar se kulture. 
Leerlinge en onderwysbestuurders moet selfdissipline toepas en poog om 
eerder op ooreenkomste as op verskille tussen kulture te konsentreer. 
Onderwysbestuurders en leerlinge moet respek he vir ander kultuur-
waardes sender om die een waarde bo die ander te plaas. 
iii. Stereotipering en vooroordeel 
Respondente verklaar dat onderwysbestuurders voortdurend bewus meet 
wees van vooroordele en stereotipering. Die onderwysbestuurder meet die 
sprong kan maak van "ek hou nie van jou nie" na wat reg en behoorlik is. Die 
onderwysbestuurder kan net juiste besluite neem as hy voldoende inligting 
het. Stereotipering en vooroordeel word verhoed deur met 'n oop gemoed te 
luister en deurgaans regverdig op te tree. 
Respondente het verklaar dat effektiewe kommunikasievaardighede kennis 
en ervaring vereis. Die onderwysbestuurder moet beset dat hy voort-
durend by verskillende konfliksituasies moet aanpas. 
b. 
* 
* 
Gevolgtrekking 
lnterkulturele kommunikasie verloop makliker indien aandag aan die vol-
gende aspekte gegee word: 
onderwysbestuurders moet beset dat die voertaal by die skool vir som-
mige leerlinge struikelblokke kan veroorsaak en begrip moet uitgebou 
word deur: 
· vrae te herhaal 
· verskillende woorde te gebruik 
· 'n tolk te gebruik 
wat waardes betref, het die volgende geblyk: 
* 
4.7.3 
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onderwysbestuurders moet verskillende kultuurwaardes erken 
daar moet eerder op ooreenkomste as op verskille tussen kulture 
gekonsentreer word 
stereotipering en vooroordeel kan verhoed word deur: 
voldoende inligting in te win 
met 'n oop gemoed te luister 
regverdig op te tree 
Bevindinge 
4. 7.3.1 lnleiding 
Tydens die insameling en analisering van die data het die navorser deur-
gaans probeer vasstel watter kommunikasievaardighede onderwysbestuur-
ders tydens konfliksituasie aanwend. Die doel daarmee was om te probeer 
bepaal of konflik in multikulturele skoolsituasies bepaalde kommu-
nikasievaardighede vereis ten einde die konflik effektief te bestuur. 
4.7.3.2 Persepsie 
Die onderwysbestuurder moet eerstens sy eie kultuur ken en bewus wees 
van sy kenmerkende kultuuraannames en opvattings wat 'n invloed op die 
konfliksituasie kan he. Die onderwysbestuurder moet ten alle tye onpartydig 
optree. 
Die onderwysbestuurder moet tydens 'n konfliksituasie op 'n taktvolle wyse 
leeringe se selfbeeld verhoog. Erkenning van 'n leerling is belangrik. Verskille 
moet aan leerlinge voorgehou word as normaal en dit moet beklemtoon word 
dat alle individue interessant en waardevol is. 
4.7.3.3 Motivering 
'n Onderwysbestuurder moet sy eie en die leerling se motivering verstaan. 'n 
Onderwysbestuurder moet sy verwagtings duidelik stel. Behoeftes en doel-
witte moet die weg aandui waarlangs die interaksie moet beweeg. 'n 
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Belangrike aspek by motivering is om leerlinge bewus te maak van 
samewerking om die probleem op te los. 
4.7.3.4 Selfgeldende optrede 
Tydens konfliksituasies moet die onderwysbestuurder van selfgeldende 
optrede gebruik maak. Selfgeldende optrede beklemtoon die regte van leer-
linge om openlik te praat in 'n konfliksituasie en om mekaar se regte te respek-
teer. Elke leerling moet die geleentheid gegun word om sy standpunt te stel. 
Ander se gevoelens moet in ag geneem word. Betrokkenes moet die aan-
geleentheid bespreek, maar die onderwysbestuurder moet daarteen waak dat 
dit 'n algemene bespreking word. 
4.7.3.5 Nie-verbale kommunikasie 
Die onderwysbestuurder se kennis en aanwending van nie-verbale kommu-
nikasie is uiters belangrik. Die konteks, algehele situasie en verhouding tussen 
individue moet by nie-verbale kommunikasie in ag geneem word. lnterkulturele 
verskille is baie belangrik by nie-verbale kommunikasie. Die onderwysbestuur-
der moet sy nie-verbale gedrag aanpas sodat hy die leerlinge tydens die kon-
fliksituasie kan ondersteun. 
4.7.3.6 Luister 
Aktiewe luistervaardighede is belangrik en bepaal dikwels of 'n interaksie suk-
sesvol of onsuksesvol sal verloop. Die onderwysbestuurder in multikulturele 
skoolsituasies moet 'n luisteromgewing skep. Geduldige en aandagtige luister 
toon aan dat die onderwysbestuurder op die leerlinge se behoeftes let. Die 
onderwysbestuurder moet verbale terugvoering verskaf om te verseker dat hy 
die leerling se standpunt korrek interpreteer. In multikulturele skoolsituasies 
moet die onderwysbestuurder vrae vra om te verseker dat hy al die nodige 
inligting bekom. 
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4.7.3.7 lnterkulturele kommunikasie 
Onderwysbestuurders moet besef dat taal begrip kan belemmer. 
Onderwysbestuurders in multikulturele skoolsituasies moet leer om diverse 
waardes te respekteer en te erken. Leerlinge moet bewus gemaak word van 
mekaar se kulture. Onderwysbestuurders en leerlinge moet ander kultuur-
groepe se opinies, norme, geloof, idees en simbole respekteer. Gewoontes en 
onbuigsaamhied kan kreatiwiteit belemmer. In multikulturele skoolsituasies 
moet onderwysbestuurders en leerlinge verdraagsaamheid teenoor ander lede 
toon. 
4.8 SLOTOPMERKING 
Daar word deeglik besef dat daar nie vanuit die voorafgaande navorsing sum-
mier oor die aanwending van kommunikasievaardighede as hulpmiddel in 
konflikbestuur, in multikulturele skoolsituasies veralgemeen kan word nie. Die 
doel is egter nie veralgemening nie. Teen hierdie agtergrond sal daar in die 
volgende hoofstuk gekyk word na effektiewe kommunikasievaardighede om 
konflik in multikulturele skoolsituasies te bestuur. 
HOOFSTUK5 
5. RIGLYNE VIR EFFEKTIEWE KOMMUNIKASIEVAARDIGHEDE OM 
KONFLIK IN MULTIKULTURELE SKOOLSITUASIES TE BESTUUR 
5.1 INLEIDING 
Die onderwysbestuurder se kommunikasievaardighede kan onteenseglik 'n 
positiewe bydrae !ewer om konflik in multikulturele skoolsituasies te bestuur. 
In die literatuur, soos hieronder aangedui word, word klem gele op die 
belangrikheid van effektiewe kommunikasie by konflikbestuur: 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
Ting-Toomey (1994:388) stel dit dat: "Effective conflict management 
requires us to communicate effectively, appropriately, creatively in differ-
ent conflict interactive situations". 
Hackman en Johnson (1991 :13) beweer dat indien leierskap vanuit die 
kommunikasieperspektief ondersoek word, dit duidelik is dat effektiewe 
leierskap afhang van die ontwikkeling en aanwending van kommu-
nikasievaardighede. 
Gamble en Gamble (1982:322) verklaar dat konflik effektief bestuur kan 
word deur van effektiewe kommunikasie gebruik te maak. 
Everard en Morris (1990:105) doen aan die hand dat destruktiewe kon-
flik beperk kan word deur van kommunikasie gebruik te maak. 
Hocker (1986:78) beveel aan dat: "Personalities do not need changing -
the communication people choose to use needs changing". 
Wiley en Wrigley (1987:172) stel dit dat: " .. it is not what we communi-
cate that is important, but how we communicate". 
Anstey (1993:82) verklaar dat effektiewe kommunikasie die kern van 
onderhandeling is. 
Calabrese en Wilson (1993:24) wys daarop dat effektiewe dialoog tot 
interkulturele begrip kan lei. 
5.2 DIE BELANGRIKHEID VAN INDIENSOPLEIDING EN ONTWIKKELING 
Kultuurdiversiteit in multikulturele skoolsituasies kan tot konflik lei. Hierdie 
konflik moet bestuur word. Cushner en Trifonavitch (1991 :9) stel dit: "Today's 
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complex, interdependent world demands that individuals be able to work with 
a diversity of people to solve their own and the world's problems". Beckum en 
Zimney 1991 :126) haal Erickson aan wat se dat die onderwysbestuurder 'n 
belangrike rol het om as "intercultural broker" in multikulturele skoolsituasies 
op te tree. Die onderwysbestuurder as tussenpersoon behoort kultuurverskille 
tussen verskillende leerlinge in multikulturele skoolsituasies te oorbrug. 
Die onderwysbestuurder moet voorberei word om alle leerlinge onpartydig tot 
reg te laat geskied in 'n konfliksituasie. Loedolff (1991 :38) merk egter tereg 
op: "Is hulle doeltreffend genoeg opgelei en sensitief genoeg ingestel teenoor 
elke leerling?". Wilson en Hanna (1993:270) waarsku dat 'n strategie van: "If 
we would just communicate more, then we would agree" nie voldoende is om 
konflik te bestuur nie. Benjamin (1986:97) verklaar dat indien 'n probleem 
voorkom die onderwysbestuurder die probleem moet kan herken en effek-
tiewe kommunikasievaardighede moet gebruik om die konflik te bestuur. Die 
kommunikasieproses is egter kompleks en daar is verskeie aspekte wat dit 
be'invloed. Die onderwysbestuurder moet verskillende kommunikasiestrate-
giee ontwikkel om spesifieke probleme te bestuur. Friend en Cook (1992:79) 
waarsku dat kennis van kommunikasievaardighede nie voldoende is nie. Die 
onderwysbestuurder moet ook sy kennis van kommunikasievaardighede kan 
toepas. 
Laconte (1984:5) stel voor dat die onderwysbestuurder 'n "communication 
wardrobe" ontwikkel. Net soos een stel klere nie geskik is vir alle sosiale 
geleenthede nie, nog minder is een stel kommunikasievaardighede voldoende 
by alle interaksies. Casmir (1991 :233) sluit hierby aan deur te se: " ... she or 
he who would speak or become interactively involved in intercultural efforts 
must know many things, and must not be satisfied with merely learning a set 
of techniques, or gathering a 'bag of rhetorical tricks"'. Burton en Dimbleby 
(1988:93) stel dit: "In recent years, it has become accepted that people who 
are involved in interactions as part of their professional life require some 
social skills training". Volgens Borden (1991 :214) moet die onderwysbestuur-
der sy kommunikasiestrategie wysig om by verskillende situasies te pas. Die 
onderwysbestuurder moet oor kennis beskik in verband met die verbale en 
nie-verbale kodes van verskillende kulture. 
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Loedolff (1991 :38) se dat dit belangrik is dat opleidingsprogramme van so 'n 
aard moet wees dat die onderwys as geheel baat sal vind by die programme. 
Voorts is dit volgens horn belangrik dat die aard van die opleidingsinhoude op 
die behoeftes van die land gebaseer is. Suid-Afrika met sy kultuurdiversiteit 
vereis dus dat onderwysbestuurders 'n grondige kennis van verskillende kul-
ture sal he. Casmir (1991 :233) stel dit dat by die bou van 'n multikulturele 
samelewing dit belangrik is dat kommunikeerders kommunikasiebeginsels 
moet verstaan en kan toepas. Albert en Triandis (1994:430) merk tereg op: 
"Teachers, then, need to develop skills which enable them to attend to ethnic 
group and individual differences in their studens, so that they can understand, 
and effectively reach, these students. This requires not only a variety of skills, 
but also flexibility and sensitivity to the cultural background of the students". 
Opsommenderwys stel Friend en Cook (1992:82) dit dat onderwysbestuur-
ders hulle kommunikasie moet aanpas volgens die taak, verhouding en ken-
merke van die individue betrokke by die interaksie. 
5.3 RIGLYNE 
Om te verseker dat onderwysbestuurders tred hou met verandering in 
Suid-Afrika moet hulle toegerus word met kommunikasievaardighede vir 
konfliksituasies in multikulturele skoolsituasies. Riglyne uit die empiriese 
ondersoek en die literatuurstudie word vervolgens bespreek. 
5.3.1 lntrapersoonlike kommunikasievaardighede 
5.3.1.1 Persepsie 
Die bevindinge van die empiriese ondersoek toon dat die onderwysbestuurder 
bewus moet wees van sy kenmerkende kultuuraannames en opvattings. Ting-
Toomey (1994:363) stel dit dat: "lntercultural miscommunication or intercultur-
al conflict often occurs because of violations of normative expectations in a 
communication episode". Wanneer 'n onderwysbestuurder gedurende 'n kon-
fliksituasie kommunikeer, sal hy dit kenmerkend doen vanuit sy kultuuraan-
names en oortuigings, stereotipiese beeld van die ander en sy roetinekommu-
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nikasiemodus. Hy moet bewus wees van sy normatiewe verwagtings. Die 
onderwysbestuurder moet beset dat individualistiese en kollektivistiese deel-
nemers se konflikverwagtings verskil (sien paragraaf 3.5.4.2). 
Gamble en Gamble (1982:326) argumenteer dat persepsie 'n belangrike rol 
by konflikbestuur speel. Hulle stel dit dat: "Conflict-ripe situations, however, 
frequently give rise to perceptual distortions of the other party's behavior, 
position, or motivations. We prefer to attribute one set of motivations rather 
than another to an individual because it meets our own need to see tl:le situa-
tion a certain way". Die voorafgaande siening sowel as die bevindinge van die 
empiriese ondersoek bewys dat die onderwysbestuurder albei partye die 
geleentheid moet gun om te verduidelik hoe elkeen die probleem sien. Mayer 
(1989:164) verklaar dat die onderwysbstuurder leerlinge as belangrike indi-
vidue moet waarneem. Die onderwysbestuurder moet sy volle aandag aan 
leerlinge skenk en respek betoon, selfs al verskil leerlinge se siening van die 
van die onderwysbestuurder. 
Eller-Powell (1994:61) verwys na navorsing wat aantoon dat leerlinge wat 
"baie soos hulle onderwysers is", gewoonlik gunstig deur hulle onderwysers 
behandel word. Die wyse waarop "swak" studente deur hulle onderwysers 
beskryf is, het ooreengestem met die leerlinge se selfkonsep. In die empiriese 
ondersoek het respondente aangetoon dat 'n onderwysbestuurder daarteen 
moet waak om voorkeurbehandeling aan sekere leerlinge te gee. 
Respondente het ook aangetoon dat ouers se perspektief oor konflikhantering 
verskil. Sleeter en Grant (1994:100) stel dit dat sommige gesinsituasies nie 
die ontwikkeling van 'n gesonde selfbeeld ondersteun nie. Die onderwys-
bestuurder kan huislike omstandighede verkeerd interpreteer. Eerder as om 
die huislike omstandighede vir die leerling se gedrag te blameer, is dit meer 
vrugbaar om die konteks by die skool te ondersoek wat tot die leerling 'Se 
selfkonsep sal bydra. Die onderwysbestuurder moet in 'n konfliksituasie indi-
viduele verskille beklemtoon. Aspekte soos ras, taal, persoonlike talente, lig-
gaamsbou en haarkleur moet aan die leerlinge voorgehou word as kenmerke 
wat aandui dat leerlinge van mekaar verskil. Uit die empiriese ondersoek en 
die literatuurstudie blyk dit dat verskille as normaal beskou moet word. 
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Leerlinge moet tydens 'n konfliksituasie insien dat alle individue interessant 
en waardevol is. Die onderwysbestuurder moet tydens konfliksituasies leer-
linge laat besef dat almal in staat is om iets aan te bied. Volgens Ting-Toomey 
(1994:378) berus die onderwysbestuurder se konflikbevoegdheid op sy ver-
moe om te verseker dat leerlinge se selfbeeld nie tydens konfliksituasies 
geskaad word nie. 
Volgens Tiedt en Tiedt (1986:23) moet die onderwysbestuurder doelbewus 'n 
veilige omgewing vir leerlinge skep. Leerlinge het 'n behoefte om geborgen-
heid te eNaar. In 'n konfliksituasie mag daar nie 'n afkeurende of verwerpende 
klimaat wees nie. Die leerlinge het 'n behoefte aan aanvaarding. Die empiriese 
ondersoek het getoon dat respondente meen dat 'n belangrike doelwit van die 
onderwysbestuurder is om leerlinge te help om 'n positiewe selfkonsep te 
ontwikkel. Tiedt en Tiedt (1986:24) verklaar dat leerlinge hulleself as waarde-
vol moet waarneem en daarvolgens optree. Leerlinge wat hulleself as 
waardevol ag, sal hierdie gesindheid van eiewaarde aan ander projekteer. 
Hulle is in staat om ander leerlinge te aanvaar. Omdat daar voortdurend druk 
uitgeoefen word om te konformeer, om soos "almal te wees", is dit belangrik 
dat onderwysbestuurders die leerlinge tydens 'n konfliksituasie daarop wys 
dat linguistiese en kulturele diversiteit 'n positiewe kwaliteit is. Die geborge 
leerling vrees nie verskille nie, maar aanvaar verskille as uitdagend, 
opwindend en selfveNullend. Dit is belangrik dat onderwysbestuurders hierdie 
gesindhede bewustelik aan leerlinge in konfliksituasies sal voorhou. 
Respondente het voorgestel dat erkenning van 'n leerling belangrik is. 
Saunders (1982:80) huldig die mening dat onderwysbestuurders moet erken 
en begryp dat die selfbeeld 'n belangrike rol speel by die begrip van leerlinge 
se motivering om te leer en ook dat dit 'n invloed op hulle gedrag by die 
skool het. In die lig van die bevindinge van die empiriese ondersoek blyk 
dit dat die onderwysbestuurder se selfbeeld 'n invloed op konflikhantering 
het. Saunders (1982:80) se dat onderwysbestuurders met 'n goeie selfbeeld 
geneig is om selfvertroue uit te straal en min angs eNaar; dus skep hulle 'n 
atmosfeer waarin die leerlinge se selfbeeld en prestasie kan floreer. 
Onderwysbestuurders met 'n lae selfbeeld is geneig om 'n demper te plaas op 
geleenthede by die skool wat tot die uitbou van persoonlike verhoudings kan 
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lei (Saunders 1982:85). 
Masterson et al (1983:162) stel dit dat die onderwysbestuurder diplomaties 
moet optree en 'n verstandhouding met leerlinge moet stig. Die onderwys-
bestuurder se gesindheid moet regverdigheid, gelykheid en onbevooroordeeld-
heid weerspieel. Respondente noem dat die onderwysbestuurder vriendelik, 
taktvol en samewerkend moet optree. Volgens Mohan et al (1992:361) mag die 
onderwysbestuurder nie persoonlike afkeur deur verbale en nie-verbale kom-
munikasie oordra nie. Hy moet beset dat hartlikheid en beleefdheid belangrike 
komponente van effektiewe kommunikasie is. Opregtheid en hoflikheid gee 
aan die leerlinge die vrymoedigheid om openlik te praat en natuurlik op te 
tree, wat daartoe lei dat die kommunikasie meer betekenisvol en waardevol 
is. 
Die empiriese ondersoek het getoon dat die meerderheid respondente kon-
flikbestuu r as 'n menseverhoudingsaangeleentheid sien. Hunt en Eadie 
(1987:20-21) verklaar dat die onderwysbestuurder se vermoe om empatie in 
'n konfliksituasie te wys, sy bereidwilligheid demonstreer om die leerling se 
perspektief tydens kommunikasie te verstaan. Empatie impliseer nie dat die 
onderwysbestuurder die leerling ten volle "verstaan" of dat die onderwys-
bestuurder weet hoe dit "voel" nie. Geen onderwysbestuurder kan ten volle 
verstaan hoe 'n leerling voel of 'n leerling ten volle verstaan nie. In plaas daar-
van om oorhaastige gevolgtrekkings te maak oor die motiewe agter die strate-
gie, moet die onderwysbestuurder poog om die motiewe te verstaan. Empatie 
stel die onderwysbestuurder in staat om minder selfgesentreerd op te tree, op 
die leerling te konsentreer en om die leerling se boodskappe en aksies te ver-
staan soos die leerling dit bedoel. 
5.3.1.2 Motivering 
Die empiriese ondersoek het getoon dat respondente motivering as een van 
die moeilikste aspekte van konflikbestuur identifiseer. 'n Respondent het baie 
sinvol opgemerk dat dit moeilik is om leerlinge aan die beweeg te kry. Mayer 
(1989:164) wys daarop dat dit belangrik is dat die onderwysbestuurder die 
leerlinge moet motiveer sodat hulle bewus sal wees van die potensiele 
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voordeel van konflikbestuur. Samewerking en betrokkenheid word versterk 
indien leerlinge beset dat hulle iets kan bereik. Leerlinge kan gemotiveerd 
wees indien hulle voel dat hulle persoonlike erkenning of trots herstel sal 
word. 
Volgens Du Preez (1989:22) speel kommunikeerders se behoeftes 'n 
belangrike rol by kommunikasie. lndien onderwysbestuurders bewus is van 
die behoeftes wat vir 'n betrokke situasie geld, kan hulle begrip en ·ver-
draagsaamheid vir ander toon. In konfliksituasies is die situasie meer 
ingewikkeld, want die wyse waarop behoeftes bevredig word, kan van kultuur 
tot kultuur verskil. Die belangrikheid van behoeftes kan ook tussen kulture 
verskil. Sekere behoeftes is universeel, maar die intensiteit daarvan kan egter 
van kultuur tot kultuur wissel. Respondente het genoem dat swart leerlinge 
veral baie sensitief is vir erkenning en aandag. Volgens die literatuurstudie is 
dit veral egobehoeftes wat belangrik is. Die onderwysbestuurder moet uit-
drukkings vermy wat die status van die leerling kan benadeel. Hy moet veral 
met behoeftes rekening hou. Die onderwysbestuurder moet 'n goeie kennis 
he van die ander betrokkenes se behoeftes. Dit sal daartoe bydra dat die 
kommunikasie vlot verloop (Du Preez 1989:22). 
Volgens Botha (1988:138-139) kan die onderwysbestuurder 'n betekenisvolle 
bydrae lewer tot die vestiging van 'n realistiese, positiewe selfbeeld by leer-
linge. Hy moet deur middel van kommunikasie aan sy leerlinge tuisbring dat 
hulle oor positiewe persoonskwaliteite beskik om suksesvol in die skool te 
funksioneer. Uit die empiriese ondersoek en die literatuurstudie blyk dit dat 
die onderwysbestuurder moet differensieer en individualiseer om aan elke 
leerling die geleentheid tot sukses te bied. 
Die onderwysbestuurder se kennis van die verskillende motiveringsteoriee 
(sien paragraaf 3.4.3.3) is belangrik om leerlinge se selfmotivering te verbeter, 
en verskaf ook leidrade aan horn oor hoe om ander te motiveer om beoogde 
doelwitte te bereik. Die doelwit van die onderwysbestuurder tydens konflik-
situasies moet wees om die leerlinge positief te motiveer. Leerlinge moet 
gemotiveerd wees om met alle ander individue in multikulturele skoolsituasies 
saam te werk. Leerlinge moet beset dat verskillende groepe verskil-
lende behoeftes het en dat behoeftes op verskillende wyses nagestreef 
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word (sien paragraaf 3.4.3.2). 
5.3.1.3 Selfgeldende optrede 
In die empiriese ondersoek het respondente aangetoon dat wit en swart leer-
linge verskillend reageer as die onderwysbestuurder van selfgeldende 
optrede gebruik maak in 'n konfliksituasie. Dit is belangrik dat die onderwys-
bestuurder die basiese beginsels van selfgeldende optrede moet volg. Reece 
en Brandt (1993:360) stel dit dat die onderwysbestuurder nie aggressK3f moet 
optree tydens 'n konfliksituasie nie. Hierdie tipe optrede lei daartoe dat ander 
se regte ondergeskik gestel word. Aggressiewe onderwysbestuurders kan te 
vinnig praat, ander ignoreer, in die rede val en van sarkasme en ander vorme 
van verbale beledigings gebruik maak. Die onderwysbestuurder moet sy 
standpunt ferm stel sander om ander persone te ontstel. Ting-Toomey 
(1994:370) verklaar dat selfgeldende optrede die regte van betrokkenes 
beklemtoon en partye in staat stel om openlik te praat in 'n konfliksituasie. 
In die lig van die bevindinge van die empiriese ondersoek het dit na vore 
gekom dat die onderwysbestuurder selfgeldende optrede effektief moet 
bestuur. Onderwysbestuurders moet volgens Rakos (1986:409-410) die vol-
gende verpligtinge nakom indien hulle in konfliksituasies van selfgeldende 
optrede wil gebruik maak: 
Voor die mededeling moet die persoon: 
* horn verbind tot gedrag wat betrokkenes se regte bepaal 
* 
* 
oor 'n verbale en nie-verbale repertoire beskik wat die ander persoon se 
aanstootlike gedrag sal be"invloed, maar nie die eiewaarde van die 
ander persoon sal aantas nie 
oorweging skenk aan die moontlike negatiewe gevolge van die ander 
persoon se uitinge 
Na die mededeling moet 'n persoon: 
* 
* 
'n kort eerlike verduideliking vir sy optrede gee 
verskillende interpretasies en empatie aanwend om ontevredenheid by 
betrokkenes te verminder 
* 
* 
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beskerming bied vir die ander persoon se regte, indien hy dit nie self 
toepas nie 
tot 'n onderling aanvaarbare kompromie kom indien regte bots 
Volgens Rakos (1986:410) is die eersgenoemde verpligtinge noodsaaklike 
vereistes vir konfliksituasies, terwyl die laasgenoemde vereistes pragmaties 
belangrik is indien voortgesette verhoudings betrokke is. Die uitsluiting van 
sosiale verpligtinge lei daartoe dat 'n uiting aggressief waargeneem word, in 
plaas van selfgeldend. 
Condliffe (1991 :54-56) stel die volgende assertoriese model voor wat uit vyf 
stappe bestaan. 
Stap 1 Voorbereiding 
Soms is daar nie tyd om voor te berei nie, maar indien moontlik moet die vol-
gende in gedagte gehou word: 
* 
* 
* 
* 
bepaal doelwitte 
skryf neer wat 'n persoon wil se 
verseker dat die boodskap paslik vir verhouding is, en 
kies 'n gepaste tyd en plek 
Stap 2 Die boodskap 
Die boodskap is die sentrale en belangrikste deel van die ·proses. 'n 
Assertoriese boodskap bestaan uit drie komponente: 
* 
* 
* 
'n juiste beskrywing van die gedrag of situasie wat die onderwerp van 
bespreking is 
'n juiste beskrywing van 'n persoon se gevoelens 
'n juiste beskrywing van die gevolge van die optrede of situasie vir die 
handhawer 
Stap 3 Luister 
Bly stil en luister nadat die boodskap oorgedra is. Gun die ander persoon 'n 
geleentheid om op die boodskap te reageer. Luister dan aktief. 
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Stap 4 Herhaling 
lndien nodig, herhaal stappe twee en drie. 
Stap 5 Strategie, keuses en oplossings 
Bied die ander persoon die geleentheid om oplossings te gee. Bepaal 'n 
strategie om doelwitte te bereik. Versamel 'n verskeidenheid aksies wat 
probleme kan oplos. 
5.3.2 lnterpersoonlike kommunikasievaardighede 
5.3.2.1 Nie-verbale kommunikasie 
Die empiriese ondersoek het getoon dat die meerderheid respondente nie-
verbale kommunikasie as belangrik ag. Ten spyte van die voorafgaande 
siening wys Richmond en Mccroskey (1993:167) daarop dat baie min onder-
wysbestuurders of leerlinge enige formele onderrig in verband met nie-ver-
bale kommunikasie ontvang het. Onderwysbestuurders en leerlinge is geneig 
om foute te maak wanneer een of meer van die kategoriee van nie-verbale 
gedrag gebruik en vertolk word. Barker (1984:66) merk tereg op dat nie-ver-
bale en verbale gedrag mekaar komplementeer. Hy beklemtoon dat die 
onderwysbestuurder die konteks, algehele situasie en verhoudings tussen 
individue by nie-verbale en verbale gedrag in ag moet neem. Tydens kommu-
nikasie moet die onderwysbestuurder begrip toon vir interkulturele verskille en 
bewus wees dat sekere nie-verbale aspekte van kommunikasie foutiewe inter-
pretasie tot gevolg het wat kan veroorsaak dat die konfliksituasie vererger. 
i. Gebare 
Hargie et al (1987:17) beveel aan dat onderwysbestuurders wat wil aandui 
dat hulle belangstellend en entoesiasties na konflikterende partye luister, hulle 
dialoog met goeie hand- en armbewegings moet aanvul. Forrest en Olson 
(1981 :98) toon aan dat ge"isoleerde bewegings en gebare in konflikbestuur 
verwarrend kan wees en dat verbale verklarings nodig mag wees om interpre-
tasie op te klaar. Respondente het voorgestel dat die onderwysbestuurder se 
gebare openheid en samewerking moet weerspieel. Die onderwysbestuurder 
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moet horn weerhou van gebare wat frustrasie en senuweeagtigheid oordra. 
ii. Oogkontak 
Volgens die empiriese ondersoek en die literatuurstudie speel oogkontak 'n 
belangrike rol by konflikinteraksies. Die onderwysbestuurder moet horn 
eerstens vergewis van oogkontakkodes van verskillende kulture (sien para-
graaf 3.4.2.3.e). Die onderwysbestuurder moet oogkontak aanwend om ver-
houdings te verbeter en konflik te ontlont (Du Preez 1989:75). WHson en 
Hanna (1993:105) waarsku dat voortdurende oogkontak senuweeagtigheid by 
betrokkenes kan veroorsaak, want hulle kan die tipe oogkontak as kon-
frontasie waarneem. Ten spyte van voorafgaande siening is respondente dik-
wels gefrustreerd omdat swart leerlinge nie oogkontak maak nie. Mohan et al 
(1992:361) stel voor dat indien die onderwysbestuurder oogkontak korrek 
aanwend, dit selfvertroue, integriteit, entoesiasme en belangstelling oordra. 
iii. Gesigsuitdrukkings 
Busby en Majors (1987:58) benadruk dat die interpretasie van gesigsuit-
drukkings afhang van die kontekstuele faktore waarin dit gebruik word. 
Volgens Malandra en Barker (1983:21) is dit nie maklik om gesigsuitdrukkings 
te beheer nie. In die empiriese ondersoek het respondente aangedui dat leer-
linge baie oplet na gesigsuitdrukkings. Respondente het voorgestel dat die 
onderwysbestuurder moet poog om gevoelens van afkeur te verberg en te 
poog om gevoelens van ondersteuning te versterk (sien paragraaf 3.5.2.3.d). 
Volgens Knapp en Hall (1992:23) word 'n persoon volgens sy reguleringsvaardighede 
beoordeel (sien paragraaf 3.5.2.3.e). Adler et al (1991 :173) beweer dat 
kinders nog nie die subtiele reels vir beurtneming geleer het nie. 
Tydens 'n konfliksituasies kan sommige leerlinge mekaar dus in die rede val. 
Die onderwysbestuurder moet basiese reguleringsvaardighede tydens konfliksttuasies 
aan leerlinge uitwys om sodoende destruktiewe konflik te beperk. Mayer 
(1989:167) stel dit dat die onderwysbestuurder sy kop moet knik indien hy 
saamstem of wanneer hy 'n leerling wil aanmoedig om voort te gaan met 'n 
verduideliking. 
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iv. Ruimte 
Uit die empiriese ondersoek en die literatuurstudie blyk dit dat kennis en 
respek vir die ruimtelike gebruik en sensitiwiteit van ander kulture onnodige 
wrywing en irritasie kan uitskakel (sien paragraaf 3.5.2.3.iv). Mohan et al 
(1992:361) verklaar dat onderwysbestuurders bewus moet wees dat 'n te ver 
afstand 'n formele atmosfeer kan skep wat kommunikasie kan belemmer. 
Nabyheid kan egter inbreuk maak op leerlinge se persoonlike ruir'nte. 
Respondente het gese dat die situasie ruimte bepaal. Die onderwysbestuur-
der moet poog om 'n goue middeweg ten opsigte van ruimte te vind. 
v. Aanraking 
Kennis van die aanrakingsgedrag van ander kulture kan die kommunikasie 
tussen kulture bevorder (sien paragraaf 3.5.2.3.e). Deur middel van aanraking 
word individue meer bewus van mekaar en sensitief vir mekaar se behoeftes. 
Aanraking skep 'n gevoel van kwesbaarheid wat 'n voorvereiste vir die opbou 
van vertroue tussen verskillende kultuurgroepe is. Respondente het voorgestel 
dat die onderwysbestuurder aanraking kan gebruik om 'n positiewe emosie en 
gesindheid oor te dra. Respondente waarsku dat die onderwysbestuurder 
moet verseker dat aanraking funksioneel en professioneel is. Volgens 
Malandro en Barker (1983:24) moet die onderwysbestuurder daarteen "Waak 
om aanraking aan te wend om woede of frustrasies oor te dra. 
vi. Paralinguistiek 
Uit die empiriese ondersoek en die literatuurstudie blyk dit dat die onderwys-
bestuurder nie net bewus moet wees wat hy se nie, maar ook hoe hy iets se 
(sien paragraaf 3.5.2.3.v). Volgens Malandro en Barker (1983:25) is die 
onderwysbestuurder se stemgebruik 'n belangrike faktor by konflikbestuur. 
Die onderwysbestuurder moet sy stem gebruik om ander te oorreed. Hy moet 
nie te sag of te hard praat nie. Mayer (1989:167) stel voor dat die onderwys-
bestuurder se stemtoon belangstellend, boeiend en interessant moet klink 
wanneer hy op antwoorde reageer. Bittner (1985:324) beklemtoon dat die 
onderwysbestuurder bewus moet wees van die toon en kragtigheid van sy 
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stem. Die toon en kragtigheid van die onderwysbestuurder se stem kan iets 
totaal anders oordra as die woorde wat hy gebruik. lndien verskille voorkom, 
kan die onderwysbestuurder sy opregtheid en geloofwaardigheid inboet. 'n 
Aantal respondente het gese dat swart leerlinge dikwels vokalisering gebruik 
as 'n manier om die onderwysbestuurder se aandag te trek. Wilson en Hanna 
(1993:106) waarsku dat die onderwysbestuurder nie kommunikeerders vol-
gens hulle stem moet stereotipeer nie. 
vii. Liggaamshouding 
Volgens Malandra en Barker (1983:21) verklap die onderwysbestuurder 
se liggaamshouding sy gesindheid (sien paragraaf 3.4.2.3.b). Die onderwys-
bestuurder moet besef dat sy liggaamshouding ander se response be'invloed. 
Wilson en Hanna (1993:105) spreek die mening uit dat dit moeilik is om 
voorskrifte vir liggaamshouding te verskaf. Respondente het voorgestel dat dit 
belangrik is dat die onderwysbestuurder respek en belangstelling met sy lig-
gaamshouding moet aandui. 
viii. Stiltes 
Friend en Cook (1992:113) stel dit dat die onderwysbestuurder stiltes meet 
gebruik in konfliksituasies. Barker et al (1991 :138) waarsku dat die onderwys-
bestuurder stiltes korrek meet interpreteer. Die bevindinge van hierdie 
navorsing toon dat sommige respondente stiltes gebruik om leerling onge-
maklik te laat voel. 'n Aantal respondente beveel aan dat stiltes gebruik meet 
word vir nadenke. Ting-Toomey (1994:169) stel dit dat die onderwysbestuur-
der sensitief meet wees vir die belangrikheid van stil, opmerksame waarneming. 
Hoe meer die onderwysbestuurder praat, hoe moeiliker is dit om sy bepaalde 
doelwit te bereik. 
ix. Omgewing 
Busby en Majors (1987:29) beveel aan dat indien kontrole oor die omgewing 
uitgeoefen kan word, die plekkeuse gemaklik, stil en ontspanne meet wees. 
Adler et al (1992:222) is die mening toegedaan dat die onderwysbestuurder 
111 
meer intens moet konsentreer, of die omgewing moet verander om steurnisse 
uit te skakel. In 'n vreemde omgewing moet die onderwysbestuurder die leer-
ling op sy gemak stel (sien paragraaf 3.5.2.3.i). 
5.3.2.2 Luistervaardighede 
In die empiriese ondersoek het respondente aangetoon dat luister 'n 
belangrike komponent tydens konfrontasie is. Die onderwysbestuu·rder 
moet bereid wees om aandagtig na ander individue se standpunte .te .luister. 
Die meeste leerlinge glo dat hulle goeie redes vir hulle gedrag het en wil 
graag he dat die onderwysbestuurder na hierdie redes moet luister. Wilson en 
Hanna (1993:274) verklaar dat indien die onderwysbestuurder noukeurig 
luister, die leerling voel dat hy verstaan word en hy kan meer genee tot 
verandering wees. Hunt en Eadie (1987:84) beklemtoon dat luister gesind-
hede en vaardighede insluit. Die onderwysbestuurder moet gemotiveerd wees 
om na leerlinge te luister. Die onderwysbestuurder moet met al sy sintuie 
luister. Aktiewe luister behels dat onderwysbestuurder sy oe net so 
sorgvuldig soos sy ore sal aanwend. Die onderwysbestuurder moet voort-
durend opmerksaam wees vir leidrade wat leerlinge verskaf omdat dit ander 
aspekte van hulle boodskappe sal blootle. Forrest en Olson (1981 :82) merk 
tereg op dat effektiewe luistervaardighede die onderwysbestuurder in staat 
stel om meer te leer en voldoende inligting te bekom. Strano (1984:227) sluit 
hierby aan deur aan te toon dat luister tot effektiewe besluitneming lei. Voorts 
toon Forrest en Olson (1981 :36) aan dat goeie luistergewoontes tot 
betroubaarheid en minder verleenthede lei omdat minder foute begaan word. 
i. Opsomming van gesprek 
Uit die empiriese ondersoek en die literatuurstudie blyk dit dat die onderwys-
bestuurder eers die spreker se gesprek moet opsom voordat hy reageer. 
Adler et al (1992:225) stel dit dat die onderwysbestuurder in sy eie woorde 
moet herhaal wat hy dink die leerling gese het om seker te maak dat inligting 
korrek is. Everard en Morris (1990:105) verklaar dat "playing it back" begrip 
verseker. Mayer (1989:167) beklemtoon dat deur middel van opsomming die 
onderwysbestuurder moet verseker dat hy ook aandag aan die leerling se 
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emosies of motiewe skenk. Dit is nie maklik om leerlinge se emosies en 
motiewe te bepaal nie en daarom moet die onderwysbestuurder aandag 
skenk aan die onderliggende emosionele strekking van die gesprek. Dit vereis 
dat die onderwysbestuurder goed moet waarneem, insig in die leerling sever-
wysingsraamwerk moet he en aktief moet luister. 'n Respondent het baie sin-
vol opgemerk dat haar sekretaresse gedurende sommige onderhoude aan-
tekeninge maak. Sy kan dus op leerlinge se nie-verbale gedrag en emosies 
konsentreer. Volgens Hargie et al (1987:183), Busby en Majors (1987:32) 
Mayer (1989:337) en Friend en Cook (1992:126) hou opsomming van 'n 
gesprek verskeie voordele in. Opsomming verleng luister en help om 
hoofgedagtes te onthou en stel die onderwysbestuurder in staat om die rigting 
van die leerling se konflikervaring te begryp. 
ii. Taal 
Masterson et al (1983:162) waarsku dat indien die onderwysbestuurder 
op vrae reageer, hy paslike taal en woordeskat moet gebruik. Woorde moet 
eenvoudig, spesifiek en openhartig wees. Die onderwysbestuurder moet 
daarteen waak om te eenvoudige woorde te gebruik. Leerlinge kan die indruk 
kry dat die onderwysbestuurder van "talking down" gebruik maak (sien para-
graaf 3.5.4.2). Die onderwysbestuurder moet sensitiewe inhoud versigtig 
hanteer. Vermy vrae soos: "Het jy al weer baklei?" Hierdie tipe vrae kan daar-
toe lei dat die leerling angstig en aanvallend optree. Die onderwysbestuurder 
moet die leerling gerus stel. Die samestelling van die vraag is uiters belangrik. 
Stel eerder 'n openhartige vraag soos: "Hoe sal jy jou verhouding met Mary 
beskryf?". Mayer (1989:161) sluit hierby aan deur te se dat die onderwys-
bestuurder woorde moet vermy wat stereotipeer of 'n negatiewe konnotasie 
het. Respondente se dat die onderwysbestuurder vrae diplomaties moet stel 
en nie die leerling moet afkraak nie. Respondente waarsku dat onderwys-
bestuurder nie gefrustreerd mag voel indien hy nie dadelik 'n swart leerling 
verstaan nie. 
iii. Die stel van vrae 
In 'n konfliksituasie kan die onderwysbestuurder en leerlinge vrae vra. Dit is 
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egter die onderwysbestuurder se primere verpligting (Masterson et al 
1983:165). Respondente het voorgestel dat onderwysbestuurder vrae moet 
stel sod at hy 'n volledige prentjie van die situasie kan vorm. Shuter 
(1984:189) verklaar dat ondersoekende vrae dieper delf en sodoende meer 
inligting ontlok word. Voorts noem hy ook dat indien die onderwysbestuurder 
nie vrae vra nie, die gesprek kan "struikel". Mayer (1989:156) beweer dat 
ondersoekende vrae die leerling forseer om langer en meer beskrywende 
antwoorde te verskaf. Adler et al (1992:223) huldig die mening dat die stel 
van vrae die onderwysbestuurder se begrip verbreed. Die versoeking is egter 
daar om stil te bly. Volgens Faconti en Hagerstrand (1987:26) moet die onder-
wysbestuurder ook aan gevoelsvrae aandag skenk. Die onderwysbestuurder 
moet verkieslik "ek-boodskappe" gebruik en "jy-boodskappe" vermy. Mayer 
(1989:157-158) doen aan die hand dat die onderwysbestuurder vrae wat leer-
linge se antwoorde beperk en vrae met 'n angel liefs moet vermy. Die leerling 
sal op sy hoede wees en misleidende antwoorde gee. Die vraagpatroon moet 
logies volg. Die onderwysbestuurder moet plooibaar wees tydens vraag-
stelling. Hy moet oplet vir nie-verbale en verbale boodskappe en sy vrae 
daarvolgens aanpas. Lewicki en Litterer (1992:364) stel dit dat die onderwys-
bestuurder inligting oor die situasie moet insamel: "Wat is die situasie? Wat 
het gebeur? Wie is betrokke? Watter aangeleenthede is betrokke?". Mayer 
(1989:161) is van mening dat die onderwysbestuurder bereid moet wees om 
vrae te verduidelik indien antwoorde onduidelik is. lndien 'n leerling 'n vraende 
gesigsuitdrukking toon, kan dit beteken dat die onderwysbestuurder sy vrae 
moet herstruktueer om 'n beter respons te verseker. Die onderwysbestuurder 
moet fokus behou deur vrae van leerlinge kort en kragtig te beantwoord. 
iv. Bereidwilligheid om te luister 
lndien 'n onderwysbestuurder sy luistervaardighede wil verbeter, moet hy 
ander die geleentheid gun om hulle gevoelens en idees uit te druk. 'n 
Ontvanklike onderwysbestuurder verbeter die selfbeeld van ander deur 'n kli-
maat te skep wat ondersteunend is. Volgens Wilson en Hanna (1993:279) 
beperk defensiewe gedrag ondersteuning. Ondersteuning vereis dat die 
onderwysbestuurder van beskrywende, probleemgeorienteerde en spontane 
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kommunikasie gebruik maak wanneer hy met leerlinge praat. Die onder-
wysbestuurder kan nie die leerling ondersteun as hy 'n meerderwaardige 
houding inneeem nie. Ondersteunende redevoering word gekenmerk deur 
gelykwaardigheid en aandag. 
v. Konsentrasie 
In die empiriese ondersoek het respondente aangetoon dat die onderwys-
bestuurder 'n doelbewuste poging moet aanwend om te luister. Mohan et al 
(1992:314) beklemtoon dat die onderwysbestuurder horn fisies en geestelik 
moet voorberei om effektief te luister. Mayer (1989:36) stel dit dat kennis die 
onderwysbestuurder in staat stel om die onderwerp en spreker doeltreffend te 
evalueer. Hunt (1985:53) sluit hierby aan deur te se dat die meeste mense 
eerder praat as luister. Die onderwysbestuurder konsentreer eerder op sy 
antwoord en luister nie na wat gese word nie. Deur aandag te gee aan die 
leerling se verbale en nie-verbale boodskappe, sal die onderwysbestuurder 
meer inligting ontvang. Busby en Majors (1987:30) stel voor dat die onderwys-
bestuurder oogkontak moet behou, oplet na nie-verbale gedrag en gewillig 
moet wees om te reageer. Die voorafgaande sienings sowel as die bevindinge 
van die empiriese ondersoek toon dat die onderwysbestuurder moet verseker 
dat hy inligting reg interpreteer. 
vi. Gesindhede 
In die empiriese ondersoek het respondente aangetoon dat gesindhede 
optrede be"invloed. Die volgende faktore van gesindhede is volgens Mayer 
(1989:37), Mohan et al (1992:314), Barker et al (1991 :81 ), Hunt (1985:56) en 
Busby en Majors (1987:31) baie belangrik by luister. 
* 
* 
* 
* 
Die onderwysbestuurder moet onbevooroordeeld luister. 
Hy mag nie 'n onderwerp as vervelig beoordeel nie. 
Die onderwysbestuurder moet verdraagsaam wees. 
Die onderwysbestuurder moet bewus wees van sy vooroordele sodat 
hy so objektief moontlik kan wees en nie emosioneel reageer op wat 
gese is nie. 
* 
* 
* 
* 
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Die onderwysbestuurder moet met empatie luister, want sodoende ver-
staan hy die leerling se psigologiese en emosionele gesindheid en hoe 
dit die gesprek bei'nvloed. 
Onderwysbestuurders moet geduldig wees indien leerlinge aarsel, 
senuweeagtig en ongeorganiseerd is. 
Kennis van 'n leerling se kultuur en individuele verskille tussen leerlinge 
vergemaklik luister. 
Die onderwysbestuurder moet bewus wees dat die sleutel tot effekHewe 
verhoudings daarin le om verskillende leerlinge te verstaan. 
5.3.2.3 lnterkulturele kommunikasie 
Die beste wyse om na kulture te kyk sender om te besluit watter een die 
"beste" is, is om van kultuurrelatiwiteit gebruik te maak. Hierdie perspektief 
stel die onderwysbestuurder in staat om te aanvaar dat almal dinge verskil-
lend doen en dat wat vir een groep aanvaarbaar en korrek is, van 'n persoon 
se eie standpunt kan verskil (DeFleur et al 1993:456). 
Uit die empiriese ondersoek het die volgende praktiese wenke vir onderwys-
bestuurders na vore gekom: 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
kennis van diverse waardes moet uitgebou word 
een groep se waardes is nie belangriker as die van 'n ander groep nie 
selfdissipline moet toegepas word deur op ooreenkomste eerder as ver-
skille te konsentreer 
toon respek vir ander kulture 
erken dat vooroordele en stereotipering voorkom 
neem besluite gegrond op juiste inligting 
luister met 'n oop gemoed 
tree regverdig op 
Die volgende riglyne kan volgens Asuncion-Lande (1990:220), DeFleur et al 
(1993:470-472) en Javidi en Javidi (1994:93) baie nuttig by interkulturele 
kommunikasie wees: 
* Die kommunikeerder moet sy eie kultuur ken. Eie kultuurbewustheid stel 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
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horn in staat om sensitief op te tree teenoor ander kulture wat van sy eie 
verskil (sien paragraaf 3.5.4.2). 
Die kommunikeerder moet erken dat elke kultuur uniek is. 'n Trots op 
eie kultuur is 'n positiewe kenmerk, maar 'n kommunikeerder moet sy 
etnosentristiese vooroordele vervang met positiewe gesindhede, respek 
en erkenning vir alle kulture. Kultuurdiversiteit is waardevol en moet 
behou en uitgebrei word {sien paragraaf 3.5.4.3.vii). 
'n Positiewe gesindheid is waardevol. Leer om onsekerheid te hanteer 
deur inskiklik en kreatief op te tree. Die kommunikeerder moet voort-
durend aanpas by verskeie kommunikasiebehoeftes en gewillig wees 
om met ander te kommunikeer (sien paragraaf 3.5.4.3.iv). 
Die kommunikeerder moenie veralgemenings maak oor kulture wat aan 
horn onbekend is nie. Hy moet daarteen waak om ander groepe te 
stereotipeer. Hy moet eerder ontvanklik vir ander indrukke wees (sien 
paragraaf 3.5.4.3.viii). 
Die kommunikeerder moet aktief na ander luister (sien paragraaf 
3.5.3.2). 
Erken die ander kommunikeerder as 'n individu. Erken dat elke persoon 
emosies, behoeftes en gevoelens het wat net so sensitief soos die eie 
kan wees. 
Leer om verskeie norme en waardes te aanvaar en te erken {sien para-
graaf 3.5.3.1.i.b). 
Respekteer die gebruike en tradisies van ander. By interkulturele kom-
munikasie is daar geen presiese of verkeerde gebruike en tradisies nie. 
Erken die ander kommunikeerder se siening (sien paragraaf 3.5.4.3.a). 
Kommunikeerders moet daarna strewe om mekaar se kulture te ver-
staan en ander kulture se eendersheid en verskille, insluitend interper-
soonlike kommunikasiebenaderings, te begryp. Kommunikeerders 
moet beset dat wedersydse bewustheid van onderskeie kulturele 
benaderings aanvanklike vrees kan vervang en tot nuwe verbintenisse 
kan lei. 
Volgens Armour (1979:6) is die onderwysbestuurders se rol by konflikbestuur 
om: " ... to assist group members in examining the underlying cultural differ-
ences and similarities they expose and practise and to facilitate with more 
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sensitivity the development of better communication skills and more positive 
ways of responding to those with whom they disagree". 
Die betekenis wat hierdie uitspraak inhou is dat onderwysbestuurders aan 'n 
verskeidenheid aspekte aandag moet gee tydens 'n konfliksituasie. 
Opsommend stel Burton en Dimbleby (1988:92) dit dat die volgende sosiale 
en kommunikasievaardighede belangrik is by interaksie: 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
5.4 
effektiewe gebruik van strategiee 
effektiewe uitbeelding van die self 
effektiewe waarneming van die self en van ander persone 
toon empatie met ander 
positiewe terugvoering 
erkenning en aanvaarding van ander individue 
aktief luister na ander persone 
METODES VIA INDIENSOPLEIDING EN ONTWIKKELING 
Onderwysbestuurders is dikwels nie toegerus om effektief in multikulturele 
skoolsituasies te kommunikeer nie. Geleenthede moet geskep word vir 
indiensopleiding, om sodoende elke onderwysbestuurder die kans te gee 
om maksimaal te ontwikkel. Die volgende metodes kan vir indiensopleiding 
gebruik word. 
* Werkwinkels 
Die verskillende onderwysdepartemente kan werkwinkels reel waar uitge-
soekte sprekers onderwysbestuurders se kennis oor verskillende kulture kan 
uitbrei. Groepbesprekings kan tydens sulke geleenthede met vrug 
aangewend word. Albert en Triandis (1994:428) stel dit dat onderwysbestuur-
ders kennis oor: " ... the patterns of behavior, values, and expectations of per-
sons from other cultures" moet beskik. Goodey (1989:482) sluit hierby aan 
deur te se dat onderwysbestuurders opgelei moet word om hierdie kennis en 
insig van ander kulture aan hulle leerlinge oor te dra. 
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lnterkulturele besoekprograrnme 
Besoeke aan ander skole en ontmoetings met ander onderwysbestuurders 
van verskillende kulture speel ook-:~ri-befangrike rol. Teorie sowel as praktyk is 
nodig in die opleiding van onderwysbestuurders om hulle gesindhede ten 
opsigte van kultuurdiversiteit te bevorder. Armour (1979:6) se dat interkul-
turele besoeke ten doel het: "Participants are encouraged to respect each 
others' point of view rather than to try to convince each other that their own 
particular attitude is the best and the most correct". 
* Mentorskap 
Beckum en Zimney (1991 :135) het in hulle ondersoek bevind dat baie onder-
wysers gretig is om hulle kennis en vaardighede met kollegas te deel. 
Onderwysers het in hulle ondersoek die volgende aanmerkings ten opsigte 
van mentorskap gemaak: '" ... When I want to seek information, I know where 
to get it. I go to classrooms to observe. I take initative, I follow up, I bother 
other teachers"'. Skole moet 'n ondersteuningsnetwerk daarstel as dee! van 
hulle strategie vir indiensopleiding. 
* lnternskap 
Daar word voorgestel dat beginneronderwysers 'n internskap by 'n verskei-
denheid skole voltooi. Beckum en Zimney (1991 :135) ondersteun die 
voordele van so 'n voorstel as hulle se dat onderwysers " ... are exposed to 
several different cultures, since rTlany schools reflect housing and social pat-
terns which create majority/minority cultures in the school. These experi-
ences, however, will be valid only if adequate support and supervision are 
provided". 
* Leerlingleiers 
Dit is noodsaaklik dat programme ge·1·mpleiT1e1.~eer 1v1v01J waar leerlinge leer 
om hulle gedrag te reguleer. Faconti en Hagerstrand (1987:118) beveel aan 
dat leerlinge kommunikasie- en probleemoplossingvaardighede moet aan-
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leer om spanning tussen individue en groepe te verminder. 
5.5 SLOTOPMERKING 
Daar bestaan geen towerstaf waarmee konflik uitgewis kan word nie. Die 
onderwysbestuurder se kennis oor konflikbestuur moet uitgebrei word. 
Volgens Barker et al (1991 :184) sluit konflikbestuur nie pogings uit om die 
konflik op te los nie, maar beklemtoon dit eerder die gebruik van kommu-
nikasie, as die beeindiging van verskille. Konflik kan nie bestuur word as die 
kommunikasiekanale nie oop is nie. Wurzel (1988:2) stel dit dat: " ... conflict 
provides a medium for cultural learning, including the development of knowl-
edge of other cultural realities in the context of multiculturalism, and the 
improvement of cross-cultural communication skills. Denying the existence of 
conflict perpetuates it and blocks communication, while accepting conflict 
allows it to be reduced by being incorporated into the multicultural education 
process". 
HOOFSTUK6 
6. SAMEVATTING EN FINALE PERSPEKTIEWE 
6.1 INLEIDING 
In hierdie studie word daar gefokus op die rol wat effektiewe kommu-
nikasievaardighede in multikulturele skoolsituasies speel om konflik te bestuur. 
In hierdie hoofstuk word die konteks waarin die studie plaasgevind het kortliks 
toegelig. Daarna word 'n kort oorsig oor die studie gegee. Aanbevelings word 
gedoen oor kommunikasievaardighede wat onderwysbestuurders in konflik-
situasies in multikulturele skoolsituasies kan aanwend. 
6.2 DIE KONTEKS VAN DIE STUDIE 
Die navorsing is onderneem in 'n tyd waarin groat verandering in Suid-Afrika 
plaasgevind het. Die uitgebreide hervorming wat in Suid-Afrika plaasvind, is 
veral in die onderwys merkbaar. Meneer T.M.J. Maseko, superintendent-
generaal van onderwys in Gauteng (Beeld 1995:8), verklaar: " ... nuwe 
uitdagings vorm 'n onvermydelike deel van die opwindende nuwe fase in die 
geskiedenis van die onderwys". 
In multikulturele skoolsituasies vind interaksie tussen kultuurgroepe plaas wat 
tot misverstande en konflik kan lei. Wurzel (1988:2) stel dit dat: "Cultural con-
flict takes place when differing realities clash. Communication breaks down 
when different perceptions of reality come into contact and reinforce cultural 
isolation, prejudice and mistrust". Om multikulturele skoolsituasies te laat 
slaag, is dit egter nodig dat onderwysbestuurders hierdie konflik effektief 
bestuur. 
Die studie is dus onderneem met die doel om aanbevelings te maak oor 
kommunikasievaardighede wat onderwysbestuurders in multikulturele skool-
situasies kan aanwend om konflik te bestuur. 
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6.3 OORSIG VAN DIE STUDIE 
Een van die hoofdoelwitte van die onderwys is om leerlinge voor te berei om 
effektief in hulle omgewing te funksioneer. Gesien in hierdie lig, moet die 
onderwys vaardighede, perspektiewe en inligting voorsien wat moet help om 
gesindhede te ontwikkel wat leerlinge in staat sal stel om effektief met ander 
te kommunikeer. 
In hoofstuk twee is 'n literatuurstudie van die aard en oorsake van konflik 
gedoen. Leerlinge met verskillende kultuuragtergronde het verskillende ver-
wagtings oor die gedrag wat paslik vir 'n gegewe situasie is en misverstande 
kan ontstaan as daar nie aan hierdie verwagtings voldoen word nie. Hierdie 
verskillende perspektiewe kan kommunikasie belemmer en tot oneffektiewe 
kommunikasie en verkeerde interpretasie lei wat op sy beurt konflik kan 
veroorsaak. 
Hoofstuk drie behels 'n deurskouing van algemene kommu-
nikasievaardighede en die problematiek daar rondom. Die hooffokus in die 
literatuuroorsig het op die ontwikkeling van intra- en interpersoonlike kommu-
nikasievaardighede geval. 
In hoofstuk vier is 'n uiteensetting gegee van die wyse waarop die empiriese 
ondersoek uitgevoer is. Leerkragte se opinie is ingewin oor kommu-
nikasievaardighede wat noodsaaklik is om konflik tussen leerlinge onderling 
te bestuur. Uit die onderwysbestuurders se getuienis blyk dit dat kommu-
nikasievaardighede 'n belangrike rol by konflikbestuur in multikulturele skool-
situasies speel. 
Die bevindinge van die literatuurstudie en empiriese studie het as scenario 
gedien vir hoofstuk vyf. Riglyne met betrekking tot kommunikasievaardighede 
is voorgestel wat gevolg kan word om konflik in multikulturele skoolsituasies 
te bestuur. 
In hoofstuk ses is 'n aantal aanbevelings gedoen oor kommu-
nikasievaardighede wat noodsaaklik is om konflik in multikulturele skool-
situasies te ontlont. 
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6.4 GEVOLGTREKKINGS VAN DIE STUDIE 
Die gevolgtrekkings waartoe gekom word, het betrekking op kommu-
nikasievaardighede wat noodsaaklik is om konflik in multikulturele skool-
situasies te bestuur. 
* 
* 
* 
* 
* 
* 
'n lndividu se selfbeeld speel 'n belangrike rol by kommunikasie. Die 
selfbeeld hou direk verband met hoe 'n persoon oor homself voel. Die 
wyse waarop individue die wereld ervaar en daarop reageer, be"invloed 
interaksie. 
Kommunikeerders se behoeftes speel 'n belangrike rol by kommu-
nikasie. lndividue moet begrip en verdraagsaamheid vir mekaar se 
behoeftes toon. 'n Goeie kennis van behoeftes sal daartoe bydra dat 
kommunikasie vlot verloop. 
Selfgeldende optrede verseker die regte van beide partye om openlik te 
praat. Betrokkenes moet die geleentheid gegun word om hulle stand-
punt te stel. Kommunikeerders moet mekaar se gevoelens in ag neem. 
Nie-verbale kommunikasie is belangrik omdat 'n persoon dikwels s6 
meer betekenis oordra as deur iets te se. Kultuurverskille be"invloed nie-
verbale kommunikasie. Nie-verbale uitdrukkings kan verkeerd ge"inter-
preteer word. 
Luistervaardighede stel 'n persoon in staat om 'n gegewe situasie te 
verstaan. 'n Kommunikeerder moet aktief luister om te verseker dat hy 
die volle betekenis van 'n boodskap verstaan. 
Die wyse waarop individue kommunikeer, simbole gebruik en bood-
skappe interpreteer, word deur hulle kultuur voorgeskryf. lnsig in die 
komplekse onderlinge verband tussen kultuur en kommunikasie is baie 
belangrik by interkulturele kommunikasie. 
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6.5 FINALE PERSPEKTIEWE 
Op grand van die bevindings van hierdie ondersoek is die volgende perspek-
tiewe verkry: 
* 
* 
* 
* 
Onderwysbestuurders moet bewus gemaak word van die aard en oor-
sake van konflik in multikulturele skoolsituasies. Enige poging om rasse-
en etniese verhoudings in skole aan te spreek, vereis dat die .bree 
sosiale konteks in skole verstaan word. Die onderwysbestuurder moet 
beset dat leerlinge se waardes en persepsies verskil. Die onderwys-
bestuurder moet daarteen waak om nie alle verskille tussen wit en swart 
leerlinge as 'n rasse-aangeleentheid te sien nie. Die onderwysbestuur-
der moet konflik in multikulturele skoolsituasies betyds eien en begryp 
(sien paragrawe 2.2.1 en 2.2.2). 
Onderwysbestuurders moet hulle konflikhanteringstyle monitor. Dit is nie 
nodig dat 'n onderwysbestuurder sy basiese konflikstyl totaal verander 
nie, maar hy moet bewus wees van veranderlike gedrag en hy bereid 
wees om meer oor ander kulture se konflikaannames te wete te kom. Hy 
moenie impulsief optree nie, maar voortdurend verskeie moontlikhede 
aanwend om konflik te bestuur. 
Die onderwysbestuurder moet tydens interaksie aandag gee aan die 
volgende aspekte. Hy moet 
sy eie kultuur ken 
sy leerlinge se selfbeeld verhoog 
sy eie en sy leerlinge se motivering verstaan 
selfgeldende optrede toepas sodat elke leerling sy standpunt kan stel 
kultuurverskille by nie-verbale kommunikasie erken 
effektief luister en 'n luisteromgewing skep 
ander kultuurgroepe se opinies, norme, geloof, idees, en simbole 
respekteer. 
Onderwysbestuurders kan leerlingleiers identifiseer en hierdie leiers kan 
ook opgelei word. Die nodige kennis en insigte ten opsigte van kon-
* 
* 
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flikbestuur kan aan hulle oorgedra word. 
Die leerlinge meet toegerus word vir die eise van multikulturele 
skoolsituasies. Lewensvaardighede kan byvoorbeeld aspekte socs 
probleemoplossing en besluitneming, kommunikasievaardighede, 
die vermoe om eie gevoelens en emosies te verstaan en te identi-
fiseer, positiewe groepverhoudings, asook die inskerping van posi-
tiewe waardes socs respek vir diversiteit, self-dissipline, verantwoorde-
likheid en integriteit insluit. 
Die onderwysbestuurder meet besef dat samewerking kan misluk, maar 
hy moenie maklik tou opgooi nie. Mislukking is nie die gevolg van 
samewerking nie, maar is te wyte aan 'n gebrek aan vaardighede om 
die konsep korrek te implementeer. In multikulturele skoolsituasies meet 
leiers poog om omgewings te skep wat samewerking tot gevolg sal he 
en ongelykhede sal teenwerk. 
6.6 TEKORTKOMINGE VAN HIERDIE STUDIE 
Die groep proefpersone wat by die empiriese navorsing betrek is, was almal 
blank en die groep was klein. Proefpersone se ondervinding van multikulturele 
skoolsituasies is ook beperk, aangesien die meeste skole eers sedert 1991 
verskillende rassegroepe ingeneem het. Gevolglik kan die bevindings nie ver-
algemeen word om op alle skole en onderwysbestuurders in die Republiek van 
Suid-Afrika van toepassing te wees nie. 
6.7 AANBEVELINGS VIR VERDERE NAVORSING 
* 
* 
* 
Navorsing oor indiensopleiding ten opsigte van kommu-
nikasievaardighede is noodsaaklik. 
Daar is min bekend oor die tipe ondersteuning wat onderwysbestuur-
ders van belangegroepe ontvang om konflikbestuur te vergemaklik. 
Navorsing oor onderwysbestuurders se kennis van ander groepe se kul-
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tuur en tradisies is noodsaaklik. 
* Daar is weinig bekend oor interkulturele verskille ten opsigte van self-
geldende optrede. 
6.8 SLOTOPMERKING 
"One friend, one person who is truly understanding, 
who takes the trouble to listen to us 
as we consider our problem, can change our 
whole outlook on the world" 
(Dr. Elton Mayo in Bolton, 1979:27). 
Bogenoemde opmerking dui op die leerling se behoefte aan 'n onderwys-
bestuurder wat konflik in multikulturele skoolsituasies effektief sal bestuur. Die 
onderwysbestuurder moet beskikbaar wees om die leerling te ondersteun 
tydens 'n konfliksituasie. Die noodsaaklikheid van kommunikasievaardighede 
kan nie weggeredeneer word nie. 
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